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RESUMEN

Almacenes “GADVAY” es una empresa familiar que tiene como actividad la
comercializacion al por mayor y menor de productos cosméticos de belleza, ubicada
en la provincia de El Oro, cantdn Machala. El objetivo de esta investigacion se
centra en el disefio de una propuesta de plan estratégico a cuatro afios iniciando
en el aflo 2020; debido al crecimiento que ha tenido a lo largo de 15 afios, necesita
una mejora en su competitividad empresarial que le brinde mayor presencia en el
mercado y garantice su crecimiento administrativo financiero. El disefio de la
propuesta de plan estratégico se fundamenta en la gestidon operativa de las ventas
y la percepcién del cliente que realiza una compra, es decir, su nivel de satisfaccion.
Con una metodologia descriptiva y de observacion, tras la recopilacion de
informacion que dicta el diagnostico situacional, aplicando un enfoque mixto cuali —
cuantitativo se develaran los resultados, fundamentales para la creacion de la
herramienta estratégica. Almacenes “GADVAY” posee ingresos mayores a sus
egresos, por ende, genera utilidad y su crecimiento es facil de identificar, pero hasta
hace unos afios se venia manejando de manera intuitiva tal cual su concepcion en
el &mbito de una empresa familiar creada por un hogar de gente muy trabajadora.
En la actualidad los dos hijos de los propietarios ingresan a formar parte del
directorio y gracias a su formacién profesional encaminan hacia otra perspectiva la
empresa, dejando entre ver que un plan estratégico para mejorar su productividad
en ventas y la satisfaccion del cliente seria pieza clave en sus planes proyectados
a futuro. Para finalizar, ya planteadas las tacticas y acciones operativas que se
deben ejecutar: perfil de la capacidad interna, perfil de oportunidades y amenazas
en el medio, matriz y andlisis FODA, se establecen los indicadores y métodos para
controlar el cumplimiento del plan estratégico.
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ABSTRACT

Warehouses "GADVAY" is a family business whose activity is the wholesale and
retail marketing of beauty cosmetic products, located in the province of El Oro,
Machala canton. The objective of this research is focused on the design of a
strategic plan proposal for the company in the year 2020; Due to the growth it has
had over 15 years, it needs an improvement in its business competitiveness that will
give it a greater presence in the market and guarantee its financial administrative
growth. The design of the strategic plan proposal is based on the operational
management of sales and the perception of the customer making a purchase, that
Is, their level of satisfaction. With a descriptive and observational methodology, after
the collection of information dictated by the situational diagnosis, applying a mixed
qualitative - quantitative approach, the results, fundamental for the creation of the
strategic tool, will be revealed. Warehouses "GADVAY" has higher income than its
expenses, therefore, it generates utility and its growth is easy to identify, but until a
few years ago it was handled intuitively as its conception in the field of a family
business created by a home Of very hardworking people. At present, the three
children of the owners join the board of directors and, thanks to their professional
training, they are moving towards another perspective, leaving between seeing that
a strategic plan to improve their sales productivity and customer satisfaction would
be a key piece in Your plans projected into the future. Finally, the tactics and
operational actions that must be carried out are outlined: profile of internal capacity,
profile of opportunities and threats in the environment, matrix and SWOT analysis,
indicators and methods are established to control compliance with the strategic plan.

Keywords

Strategic plan, family business, cosmetic products, administration, management.
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INTRODUCCION

La empresa Almacenes “GADVAY” se encuentra ubicada en las calles Sucre y
Junin de la ciudad de Machala. Es una empresa familiar especializada en la

comercializacidén de productos cosméticos y equipamiento para centros de belleza.

Sobre el concepto de las empresas familiares, (Arenas, 2014) indica que: “se define
a partir del trabajo desempefiado en la empresa por algunos miembros de la familia.
En muchos casos hace referencia a que la familia propietaria desempefia funciones

ejecutivas en la empresa” (253).

A esta apreciacion se puede acotar que las empresas familiares constituyen un
elemento fundamental en toda actividad econémica y en todos los mercados del
mundo, como lo demuestra su importantisima participacion en términos de creacion
de riguezay desarrollo de empleo. Poseen importantes fortalezas motivadas por un
elevado compromiso y dedicacién, que denota su identidad de valores familiares y
cultura empresarial empirica en muchos casos pero que ha generado y sigue

generando resultados positivos.

Continuidad y vision a largo plazo son caracteristicas principales de la empresa
familiar porque siempre tiene un tinte de sucesion en su administracion; transmision
en el tiempo de conocimientos y valores, rapidez y agilidad en la toma de
decisiones, mejor reinversion de los beneficios, mayor responsabilidad social
empresarial, buen clima organizacional familiar, (Pefia M. D., 2015) afirma que, “el
clima organizacional en la actualidad es de interés para casi todas las empresas
familiares, por su influencia en los procesos organizacionales y psicolégicos como

la comunicacion, la toma de decisiones, la solucion de problemas” (p38).

Pero no todo es color de rosa y también evidencian importantes debilidades,
mismas que comparte con las Pequefias y Medianas Empresas (PYME) por ser



mayoritariamente de esta dimension. El riesgo de confusién de intereses de la
familia y de la empresa, restriccion en las formulas de financiacion, problemas en
la sucesion. (Vanoni, 2015) Explica que, “la idiosincrasia de la empresa familiar es
fundamental el tejido de emociones y valores que sustentan el compromiso de los
familiares que en ella trabajan. La inclusion de dichas emociones puede causar un

punto de quiebre dentro de la organizacién” (p82).

En la actualidad, y dadas sus caracteristicas, las empresas familiares se enfrentan
fundamentalmente a cinco retos: garantizar su continuidad de generacion en
generacion, incrementar su presencia en el mercado y profesionalizarse, inclusion

de la innovacion tecnoldgica e industrial y la internacionalizacion.

La competencia y la lucha por un espacio en el mercado no limitan las posibilidades
de las empresas familiares; por el contrario, representan nuevas oportunidades
para los empresarios, por cuanto estas se veran retadas a reconocer Sus
habilidades, salir de la informalidad y aplicar el protocolo y la sucesién familiar para
ser mas solidas y poder enfrentar en el futuro nuevas estrategias. (Hernandez F.
S., 2017) Afirma que, “la globalizacion es un factor importante en la toma de
decisiones de paises y empresas para entrar en la realidad donde la innovacién es

el principal componente para impulsar la competitividad” (p24).

La empresa se encuentra en una etapa de crecimiento, su plan a largo plazo es
expandirse a otras ciudades, creada por el sefior Segundo Carlos Gadvay Chango
y su esposa Maria Mercedes Cufiez Yungan. Actualmente cuenta con
infraestructura propia, en donde se ubican también sus bodegas de acogida de
productos. Dispone de vehiculos propios para la distribucién al por mayor de los
cosmeticos. En la ciudad de Machala se constituye como el mas grande proveedor
de productos de belleza.

Respecto a la administracion y manejo de Almacenes “GADVAY”, el sefior Segundo

Carlos Gadvay Chango actia como gerente y sus hijos ingresan a formar parte del



equipo directivo a partir del afio 2018. Pero el conocimiento empirico en la
administracion de esta casa comercial que tantos resultados le ha dado puede
verse empafiada por la competencia que se tecnifica y avanza con la tecnologia
actual, tanto en el manejo administrativo como financiero y operatividad en general.
Segun (Arrubla, 2016) los “elementos como devaluacién, paridad de tasas de
interés, inversion extranjera, competitividad y acuerdos internacionales de comercio
son totalmente desconocidos por parte de los ciudadanos promedio y empresarios

de pequeias y medianas empresas” (p100).

(Rivera, 2014) “Menos del 30% de las empresas familiares en el mundo pasan a la
segunda generacion, la mitad que en otro tipo de empresas” (p89). Esto es debido
a la administracién que reciben las pequefias empresas, (Delgado, 2016) afirma
gue como un ente generador de riqueza, las pymes, “no solo generan aportaciones
a la produccion nacional sino a su vez a la flexibilidad de adaptacion a nuevos

rumbos o cambios ya sean de tipo tecnoldgico, social o de generacion de empleo”
(p2).

Se requiere de sobremanera, un plan esquematico que rija la empresa y que de
direccion, con base en las herramientas administrativas que se poseen, para lo
cual, un levantamiento situacional segun (Moreno, 2015) “permite analizar el
contexto en el que se desarrolla y observar qué ha pasado en la economia mundial,
como se han comportado los mercados con el objetivo de visualizar qué ventajas

competitivas distinguen a ciertos sectores econdémicos” (p140).

Generalmente la estrategia empresarial se suele desarrollar a través de un
documento que denominamos plan estratégico, aplicado en un lapso de tiempo
determinado, en éste caso serian cuatro afios, el mismo que posee tres partes muy
bien marcadas: dénde estamos (diagndstico), dénde queremos ir (vision) y como lo
vamos a hacer (plan de accion). (Medina, 2014) “La competitividad exige definir

variables significativas que ayuden a disefiar estrategias que permitan lograrla”



(p117).

No se puede dejar de lado, el hecho de que se trata de un ejercicio basado en el
profundo conocimiento de Almacenes “GADVAY” y su contexto competitivo, pero al
mismo tiempo es intuitivo en la medida en que la vision y el plan de accién son
necesariamente subjetivos, y planteados por su administrador. Segun (Fernandez,
2014) “los modelos de competitividad de las empresas han oscilado desde una

competitividad fundamentalmente externa, basada en su sector” (p118).

Habitualmente las empresas toman la decision de definir un plan estratégico
cuando consideran que hay que realizar algin cambio sustancial en el rumbo del
negocio. Sin embargo, como tema de investigacion, se propone que cualquier
empresa u organizacion, tenga el tamafio que tenga, debe crear su plan estratégico

gue guie su accionar y defina el cauce de sus decisiones.

¢cDbénde estamos? Para Almacenes “GADVAY” esta es quizas la parte mas
objetiva en su plan estratégico, ya que, es un ejercicio de investigacion y
recopilacion de informacion basada en la realidad del negocio su entorno
competitivo, oferta comercial, estructura organizacional, politicas de marketing,
procesos, etc. Se debe incluir un analisis interno y otro externo mediante
herramientas muy basicas y tremendamente Utiles como el FODA. (Rizzo, 2018)
Explica que: “el objetivo principal del analisis FODA consiste en darse cuenta como
el objeto en estudio en este caso una empresa puede enfrenar los cambios a partir
de las fortalezas y debilidades internas que pueda poseer la empresa” (p25).

Ademas, es importante que se considere las grandes tendencias del mercado de
efecto local, que se estan avistando en el momento del desarrollo del plan pero que
pueden tener un indudable impacto en nuestros productos o clientes del sector
cosmeético en los proximos afios. Es posible exponer conceptos tan ambiguos como
la globalizacién o la universalizacion del concepto low cost, hasta acciones mucho

mas encasilladas a los nuevos habitos de consumo, como el auge del comercio
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electronico. Una investigacion similar publicada por (Lopez, 2016) indica en su
articulo “respecto a las actuales actividades de innovacion de las Pymes en México
en el sector manufacturero y de servicios, el 24.9% llevaron a cabo un proyecto de
innovacion de un total de 16,398” (p569).

Aplicando las técnicas de recoleccidén de datos y la metodologia planteada, es
importante hacer un analisis y diagnostico a profundidad, porque de éste dependera
el éxito de todo el plan estratégico. La tentacion de un alto nivel de detalle
informativo es real y en muchas ocasiones es la culpable de que los planes

estratégicos sean demasiado complejos y ambiciosos y no acaban de ver la luz.

¢Dénde queremos ir? Almacenes “GADVAY” no ha definido aun sus estrategias
competitivas y por ende, hacia donde quiere ir no se encuentra escrito. Es el
momento de definir quiénes quieren ser, cOmo quieren posicionar su empresay con
gué valores. Es sin lugar a duda, la parte mas poética del trabajo, pero también, la
mas compleja y necesaria. (Vifiez, 2014) “Si antes el foco era el producto y sus
prestaciones, ahora es el consumidor y las relaciones emocionales que las marcas

son capaces de establecer” (p5).

Existe un cierto consenso en el mundo investigativo empresarial y de los negocios
para abordar este tema, con tres grandes conceptos: mision, vision y valores. Como
producto final, la consecucién del plan estratégico dard cabida a estos

fundamentales conceptos.

¢Plan de accion? Para Almacenes “GADVAY”, se propone la aplicacion de varias
herramientas de analisis empresarial y en funcion de los resultados, determinar el
plan estratégico con una temporalidad para la aplicacion acorde a su necesidad,
entre las estrategias y herramientas tenemos: perfil de la capacidad interna, perfil
de oportunidades y amenazas en el medio, matriz y andlisis FODA, indicadores
KPI. (Alvarado, 2014) Afirma que, “para practicar la estrategia se tiene que ser

agresivo con relacion a las normas de la empresa, (...)., Las compaiias tienen que
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estar preparadas para identificar y cuestionar las creencias mas arraigadas acerca

de sus empresas y de sus industrias” (p899).

CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de lainvestigacion

De acuerdo con (Chiavenato, 2017) en su libro expresa que “La planeacion
realizada en el nivel institucional de una empresa recibe el nombre de planeacion
estratégica. Los dirigentes, en el nivel institucional de la empresa, cumplen la tarea
primordial de enfrentar la incertidumbre generada por los elementos incontrolables
e imprevisibles” (p4). Con base en esta teoria, se parte en el desarrollo de todo un

proceso esquematico para concebir el plan estratégico de “Almacenes GADVAY”.

En la actualidad, toda empresa encaminada en seguir creciendo dentro de su
mercado requiere como pieza fundamental un plan estratégico con temporalidad de
cuatro aflos adaptado a sus capacidades y con miras en sus necesidades, aplicable

a todo nivel.

Proporcionara el cauce correcto en el que debe dirigirse la empresa, con el
direccionamiento adecuado se asegura el poder mantenerla con el paso del tiempo
y proyectarla hacia el futuro. La uUnica forma de lograr estos cometidos es,
conociendo la empresa, entendiendo su razon de ser, lo que requiere alcanzary en
gue se quiere convertir, es decir, aplicando el plan estratégico se garantiza que
existird una mejora operativa y administrativa. (Lopez V. M., 2015) Afirma que “La
planeacion estratégica trae consigo enormes beneficios, ya que ademas de
contribuir a mejorar el desempefio de las organizaciones que implementan, también

contribuye al fortalecimiento de la estructura econémica nacional” (p104).

1.1.1 Bases teodricas
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1111 Administracién empresarial

En términos generales, la administracion se puede describir como una ciencia
social, econdémica y técnica que tiene como principal objetivo lograr el maximo
beneficio para una empresa acorde a los fines perseguidos por la misma, a través

de, la organizacién, planificacion, direccién y control de sus recursos.

Tal como se ha visto en el pasado, la ardua tarea de organizar se encuentra
intrinseca en las funciones directivas inherentes dentro de todas las
actividades empresariales. El trabajo y su organizacion (la divisién que existe
entre los miembros de la empresa, su relacion estrecha, la coordinacion que

existe entre cada uno) surge del propio nivel jerarquico de la empresa.

La organizacién empresarial es vital para su eficiencia interna, asi mismo,
toda asignacion interna de recursos y responsabilidades personales se
encuentran intimamente ligadas al papel del empresario en una empresa.

Acorde al principio de autoridad que posee la direccion.

Las decisiones tomadas para el disefio organizativo son basicas, con el fin
de conseguir eficiencia dentro del organismo funcional interno, pudiendo
este ser un factor diferenciador entre las empresas. La estructura resultante
de una empresa no es inmutable y requiere ajustes progresivos acorde vaya
cambiando la estrategia de la misma, entre otras variables que se deben
considerar. Una parte muy grande dentro de esta funcidén de organizar tiene
gue ver, con las decisiones sobre el disefio estructural organizativo, lo que

determinara su tipo de estructura empresarial. (Guadalupe, 2017, pag. 292)

La empresa “GADVAY” objeto de estudio, posee un cuerpo directivo que administra
desde hace muchos afios el negocio. Creada como una empresa familiar dentro de
las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES). Segun (Zuafiga, 2016), “Las PYMES

en Ecuador son fundamentales en la economia, se han convertido en una fuente

13



de generacion de empleo y un medio para ofrecer productos y servicios diversos

en mercados de menor tamano.

1.1.1.2 Administracion estratégica

El objetivo final de muchas empresas suele ser generar ganancias tras la
prestacién o venta de bienes y servicios y la planificacibn administrativa abre al
abanico de opciones para disefiar diversas estrategiasy aumentar las

probabilidades de lograrlo.

La planeacion ingresa en el proceso administrativo como una herramienta que le
permite a una organizacion la colocacion eficiente de recursos, designar las
actividades necesarias y mantener objetivos claros. (Cipriano, 2015) Afirma que,
“La aplicacion de la mecanica administrativa es el cimiento del proceso
administrativo que inicia con la planeaciéon y organizacion, (...). Todas las fases
proceso administrativo importan, ya que, deben funcionar en forma sinérgica para

lograr resultados efectivos” (p1).

Segun el tipo de planeacién administrativa, es posible proyectar estrategias a corto,
mediano y largo plazo. La planificacion debe ser generada con datos reales y
actualizados, que tome en consideracion acciones que estén dentro de las
posibilidades de la empresa. Segun (Saavedra, 2016), “Toda empresa deberia
reconocer la importancia que tiene el proceso de definir a donde se quiere llegar a
través del tiempo, es decir, la importancia de realizar Planeacion Estratégica, dado

gue las estrategias representan las acciones a ejecutar” (p2).

1.1.1.3 Estrategia empresarial

(Vidal, 2015) Define “la estrategia como concepto ha evolucionado a lo largo del

tiempo; no es propio ni originario del entorno de los negocios sino del ambito militar,

se la define como la ciencia y el arte de la comandancia aplicados a la planeacion
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y empleo de recursos” (p105)., para (Mejia, 2015) “La globalizacion como
movimiento mundial exige de los paises la posibilidad de trascender las barreras
de la competitividad a niveles empresariales, para redimensionar y alcanzar el

desarrollo territorial y nacional” (p287).

Cada empresay su entorno es un mundo diferente, y hace que el trabajo se dificulte
para definir estrategias universales. Por tal motivo, resulta fundamental que la
estrategia de cada empresa se estructure con base en sus caracteristicas
especificas, necesidades, fortalezas y debilidades.

La estrategia es una relacion permanente entre la empresay todo el ecosistema en
el que se maneja, metaféricamente hablando: resulta imprescindible estudiar el
entorno y la situacion del mercado para definirla. Algunos de los aspectos a tener
en cuenta, son: la competencia actual como la potencial. (Villacis, 2018) Afirma que
“Todas las empresas, incluyendo a las (PYMES), pueden beneficiarse del proceso
de inteligencia competitiva”, como lo es aumentar la competitividad de la
organizacion en el mercado, ya que revela las capacidades de los competidores y

las necesidades de los clientes. (p77).

La situacion econémica es un factor determinante, en el ambito de como actua la
empresa en su entorno; la crisis econémica del 2008 funciona como un claro

ejemplo de hasta dénde, puede condicionar el entorno a la actividad de la empresa.

Como estrategia da respuesta a las expectativas de un empresario, se debe
definir misién, visibn y objetivos, adecuando la estrategia a estas y otras

circunstancias internas: recursos y capacidad operacional.

Funciona como un modelo de decision la estrategia, que tienen la capacidad de
establecer politicas, acciones y cambios de medios para cumplir los objetivos
establecidos y dando la opcién a anticiparse a las posibles adversidades a las que

se enfrentara la empresa.
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Es asi como, la estrategia fija las lineas de accién que establecen el cauce a
futuro para la empresa. Definir y socializar una estrategia ayudara a que ésta sea
comprendida por todo el recurso humano de la empresa y permitira un proceso

de aplicacion, revision y evaluacion de las acciones propuestas.

Es fundamental llevar un control general una vez que se implemente la estrategia,
analizar su desarrollo, y tener la capacidad de corregir lo necesario y fortalecer lo

preciso.

1114 Planeacioén

La planeacién se convierte en una de las fases primordiales para edificar lo que se
va a ejecutar a nivel interno y externo en la empresa. De acuerdo a (De la Rosa,
2015) “en un mercado cada vez mas competitivo y un mundo globalizado, las
empresas estan obligadas a cuidar y proteger los recursos que poseen, y

emplearlos de tal manera que siempre obtengan una ventaja competitiva” (p8).

Entonces, planificar consiste en la formulacion del estado futuro que se desea para
la organizacion y con base en éste plantear cursos alternativos de accion y funcion,
evaluarlos y asi definir los mecanismos adecuados a seguir para alcanzar los
objetivos, ademas de la determinacién de la asignacion de los recursos humanos y

fisicos necesarios para un eficiente manejo.

Como parte del levantamiento de informacion es posible identificar que no hay una
ruta establecida a seguir dentro “Almacenes GADVAY” como pymes a nivel
nacional, funciona de manera empirica y en muchos casos, su éxito se puede
atribuir a la “suerte”, tras este desconocimiento, es factible realizar analisis de
informacion en el mercado que se piensa ingresar para tratar de obtener esa misma

“fébrmula magica”.

Segun (Carvajal, 2017) en una de sus publicaciones expresa que “Las ciudades del

Ecuador, tienen un acelerado crecimiento y desarrollo en lo concerniente a las
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Pymes; sin embargo estas deben enfrentar la competencia de grandes

empresarios con poder econémico que provienen de ciudades grandes” (p16).

1.1.2 Planeacion Estratégica

Segun el dogma que rige este concepto: consiste en la elaboracion, desarrollo y
puesta en marcha de todos los planes operativos por parte de las empresas,
organizaciones, con el fin de alcanzar objetivos y metas. En el ambito nacional
(Palacio, 2017) explica que “La planeacién estratégica es, sin duda, una
herramienta ampliamente conocida y utilizada por las empresas, (...), en la que se
evidencia que un 95% de las PYMES ubicadas en la ciudad de Quito la han incluido

en sus estructuras organizativas” (p7).

Pasos de la Planeacion Estratégica

1- Valores, Vision y Mision -
“ l

2- Analisis del Entorno -

|

[ 3-ObjetivosdelargoPlazo =

|

if 4- Plan de Accidn -
j‘% 5- Monitoreo

Figura 1: Pasos de la planeacion estratégica Fuente: Economia Universal Atlas

~

i

1.1.2.1 Principios corporativos
Valores, describen la cultura de cada organizacion. Son principios guias en el

comportamiento del talento humano de la organizacion. Segun (Nieto, 2015) “la

responsabilidad corporativa se ha convertido en algo mas que cumplir o acatar las

17



exigencias legales que se estipulan en este campo; es ir mas alla integrando la RC
en los valores, el gobierno, la estrategia y las operaciones en general de las

empresas” (p34).

Vision, expresa siempre claramente en donde quiere estar la empresa a futuro.
(Muralla, 2015) Afirma que “la Vision Sistémica Empresarial permite tener un
enfoque claro sobre los puntos estratégicos de una empresa, siguiendo un orden
definido que permitird entender en cual etapa del proceso evolutivo de la empresa

se encuentran.

Mision, describe en qué linea opera la organizacion, ahora y a futuro. Es decir,

explica el propésito para el cual la organizacion existe.

Para el desarrollo y creacion del plan estratégico, estos elementos deben aunarse
de manera l6gica cada uno de forma independiente y se utilizaran en cada una de
las partes del proceso. Los administradores deben tener pleno conocimiento de los
conceptos y de igual manera se requiere que el personal en general maneje la
misma informacién que marcara el sesgo que deben de seguir dentro de la

empresa.

1.1.2.2 Analisis del entorno empresarial

Es en este punto, en donde la planeacion estratégica debe evaluar las debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas de “Almacenes GADVAY”, con perspectiva
en futuro y actuando en presente. Es posible anticiparse para adaptarse y
aprovechar al maximo los futuros cambios, mediante una herramienta muy utilizada

gue es el andlisis DAFO.
(Speth, 2016) Define el analisis DAFO como una “herramienta de analisis

estratégico multidimensional, que permite distinguir factores internos de la
organizacion (fortalezas y debilidades) y los factores externos relacionados con su
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entorno (oportunidades y amenazas). Este analisis sdlo esta justificado en el marco
de una visidn estratégica.

Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades.

La conjuncién de las debilidades y fortalezas estan ligadas a elementos internos de
la organizacion, mientras que las oportunidades y amenazas estan relacionadas
con elementos externos del entorno. El anélisis DAFO identifica la posicion de la
compafiia con respecto a la competencia. La planeacion estratégica busca

maximizar las ventajas que posee una organizacion.

1.1.2.3 Desarrollar objetivos a largo plazo

Con base a lo planteado en parrafos anteriores, la empresa debe buscar lograr la
tan ansiada ventaja competitiva en relacion a su competencia y cumplir su mision
lo mas eficiente posible. Segun (Castellano, 2015) “El objetivo fundamental de las
organizaciones va mas alla de la generacion de beneficios econémicos. Objetivos
gue generen valor desde diferentes puntos de vista. La vision debe alcanzar
objetivos rentables que contribuyan a la generacion de bienestar y crecimiento

social” (p15).

Los objetivos planteados a largo plazo demostrardn elementos concretos de la
vision de la organizacién, de igual forma, seran medibles o cuantificables, lo que
sera de gran ayuda al momento de realizar un control. (Arteaga, 2016) Indica que
“‘Una condicion de la administracion es que los objetivos sean implicitos o

enunciados especificamente” (p423).

1.1.24 Definir un plan de accion para lograr los objetivos

(De la Rosa S. A., 2015) Afirma que, “la administracion hoy en dia va mas alla de
simplemente conseguir resultados de rendimiento, cabe la pena analizar que

existen factores que tienen incidencia en el rendimiento de los trabajadores durante

19



la ejecucion de sus actividades” (p25). Es necesario definir medidas y acciones
concretas de llevar a cabo, asignando de manera dosificada e inteligente

los recursos para lograr las metas definidas con anterioridad.

Varios analistas y consultores expertos en administracion manifiestan que la parte
mas dificil de la estrategia es la implementacion. Establecer una serie de objetivos
generales para definir claramente qué medidas tomar, quiza sea la clave que logre

definir el éxito en la planeacion estratégica.

1.1.25 Monitorear el progreso y modificar el plan de accién sobre la

marcha

Como proceso continuo conceptualizamos a la planeacién estratégica. La
estrategia mejora a medida que la empresa adquiere mas experiencia, pero
también cuando el entorno cambia, o bien se entrevén cambios que requieran
ajustes en la estrategia empresarial. Segun (Romero, 2015) “las estrategias se han
vuelto instrumentos de planeacion indispensables para aumentar la participacion

del mercado” (p12).

OBJETIVOS

Defmicinde  Objetvos  sobre
cémovaa rentabilidad,
competir la partripacyn del
enpresa merwada,
responsabilidad
social, ete.

\Dismbudm

Figura 2: Circulo de la estrategia competitiva. Fuente: Cultura Cientifica y Tecnoldgica.
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Es normal, un riesgo latente que se identifica cuando los administradores
sobrestiman su capacidad de anticipar cambios en su entorno y proponen mantener

una estrategia fija, a pesar de que se evidencian cambios relevantes en el mercado.

En esta etapa de control, la evaluacién del cumplimiento de las metas también

forma parte.

Monitorear conlleva al proceso sistematico de recolectar y analizar utilizando
informacion para hacerle seguimiento al progreso de la empresa en pos de la
consecucion de sus objetivos y metas para guiar las decisiones de gestion efectiva.
El monitoreo por lo general se dirige a los procesos en lo que respecta a como,
cuando y donde pueden ejecutarse las actividades, quién las ejecuta y a quienes

beneficia.

El monitoreo se realiza una vez comenzado el programa y continta durante todo el
periodo de implementacion. A veces se hace referencia al monitoreo como proceso,

desempefio o evaluacion formativa.

1.1.3 Principios corporativos

Para (Pérez, 2014), “En la actualidad no sélo es indispensable ser conocidos, si no
también es imperante ser reconocidos por nuestra labor comercial, (...)., esto es,
tener como aval una buena reputacién tanto al interior como al exterior de la propia
empresa” (p25). Los principios corporativos como concepto general serian el
conjunto de valores y normas que regulan la existencia de una organizacion.
Definen los aspectos importantes para con la organizacion y que deben ser
socializados por todos. Es asi como, constituyen la norma de vida corporativa y las

bases de su cultura organizacional.

1.1.31 Mision
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Constituye el motivo por el que existe la empresa, su razén de ser. Indica la

actividad a la que se dedica la empresa.

1.1.3.2 Vision

Describe el objetivo el cual la empresa espera lograr a futuro. Se trata de la
expectativa ideal de lo que requiere alcanzar la organizacion, indicando ademas

cdmo proyecta conseguir su meta.

1.1.4 Objetivos

Segun (Gonzales, 2015), “la Direccion por Objetivos ha funcionado como motor de
la empresay de su cuenta de resultados; pero en periodos de recesion, en algunas
empresas, una mala aplicacion del concepto ha conllevado un exceso de prioridad
por los resultados a corto plazo, en detrimento de la variabilidad a largo plazo de la

empresa” (p6).

Definiendo el objetivo general de la empresa, hablamos de la meta principal y global
de la misma, es decir, su cometido ultimo. Da sentido al conjunto, el cual sélo puede

alcanzarse una vez completados también los objetivos especificos.

1.1.5 Analisis del entorno externo e interno de “Almacenes GADVAY”

Entorno Externo

Para (Taipe, 2015), el entorno externo empresarial cumple como “parte
fundamental en el desarrollo de su planificacién estratégica, de un plan de
marketing y otros, ya que este permitira analizar los posibles problemas o

amenazas que existen en el entorno, que pueden afectar a la empresa” (p166).

Por tal motivo, en el ambiente externo encontramos las amenazas que son todas

las variables negativas que pudieran afectar de forma directa o indirecta a la
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organizacion. Asi mismo, encontramos las oportunidades que nos sefialan las

variables externas positivas para “Almacenes GADVAY”.

Entorno Interno

Abarca los diferentes factores, elementos que puedan existir dentro de una
empresa, con la finalidad de evaluar los recursos con que cuenta una empresa para

conocer su situaciéon actual, capacidades y oportunidades.

1.15.1 Analisis del Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Para realizar el analisis interno de una empresa con el método PCI, se evaluara su
situacion presente. En el mundo empresarial no existe una definicién estandar de
lo delimite la auditoria de una organizacién. Las empresas determinan tanto el
enfoque como la profundidad del diagndstico que precisa para revisar y actualizar

Su estrategia presente con enfoque a futuro.

Es decir, existen varios procedimientos basicos que pueden ejecutarse para
estructurar el sistema de auditoria organizacional, diagnosticando el estado actual
de la empresa. Segun (Hernandez P. , 2016) “La auditoria interna en la actualidad
resulta ser un campo nuevo de accion para los profesionales de la contaduria
publica, esto como resultado de las dificultades empresariales que se han suscitado
en los ultimos tiempos” (p17).

De manera frecuente, la observacion de lo planeado y el desemperio logrado es lo
gue motiva a realizar el andlisis estratégico. Como ejemplo, suponiendo que, debido
a varios cambios ocurridos en el entorno interno de la sociedad, ésta no se
encuentra en condiciones de alcanzar sus metas. Al igual, también es necesario
gue las oportunidades que se presentaren para con la empresa, requieran de una

redefinicién de las estrategias aplicadas.
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El aspecto critico en el desarrollo de estrategias nuevas o en la revision de las
existentes, es el constante examen de los diferentes cambios internos, asi como
los externos para identificar los vacios existentes entre el desempefio empresarial
y las metas propuestas para su cumplimiento.

La auditoria interna organizacional es aquella evaluacion del desempefio de la
empresa en comparacion a su competencia. Se requiere que el analisis interno de
la compafia complemente y valide mediante un estudio profundo de su entorno y
el de la competencia en el nicho de mercado que compete. (Orengo, 2017) Indica
que, “para las pequefias y medianas empresas (Pymes) los mercados nichos se
han convertido en la puerta de entrada para expandir sus actividades a nivel

internacional” (p3).

Para efectuar con credibilidad el analisis interno de la empresa, se requiere
practicar el PCIl, como un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la
empresa en relaciéon a sus oportunidades y amenazas que se presentan en el medio

externo.

El PCl examina cinco categorias detalladas de la siguiente manera:

La Capacidad del Talento Humano
La Capacidad Directiva
La Capacidad Financiera

La Capacidad Tecnoldgica (Produccion)

o bk~ w0 Dh PR

La Capacidad Competitiva (0 de mercadeo)
Las fortalezas y debilidades de la empresa se representan graficamente mediante
la calificacion de la fortaleza o debilidad para luego ser valorada respecto a su

impacto, utilizando una escala de alto, medio, bajo.

Ya determinado el diagrama, es posible examinar las fortalezas y debilidades

relevantes de la entidad en cada categoria general e identificar los vacios que
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necesitan correccion o potenciacion como fortaleza o solucibn como debilidad.
Revelada la importancia del perfil de capacidad, se constituye como una pieza
fundamental en la enunciacion de la posicion relativa de la empresa y el plan de

accion que mas le conviene.

Pese a que es altamente subjetivo, el PCl es un medio para examinar la posicion
estratégica de una compafiia en un momento dado y para establecer las areas que
necesitan atencion.

¢, Como se efectua el PCI?

- Preparacion de la informacién preliminar.

Como base, obtener y procesar la informacion primaria sobre cada una de las

capacidades que incluye el PCI.

- Conformacién de grupos estratégicos
Se pueden conformar de diferentes maneras:
Acorde a la estructura organizacional de la empresa: se hace el diagnéstico por
cada una de las diferentes areas y luego se integra un diagndstico macro
empresarial.
Mediante muestreo: integrando grupos que haran que el diagndstico participe
aleatoriamente entre los colaboradores de los diferentes niveles de la organizacion.
Es posible llevarlos a cabo de la misma manera a nivel de las areas funcionales.

En conclusién, serd necesario que se integre un diagnostico corporativo.

Participacion total: esta herramienta PCl también permite utilizarla como una

encuesta general que aune todos los miembros de la empresa. Si la organizacion
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es muy pequeia, es factible cubrir todo el universo. Cuando el tamafo de la
empresa es muy grande, se pueden aplicar técnicas estadisticas, como el

muestreo.

Al obtener resultados provenientes de la encuesta aplicada, se analizara en grupos
por areas funcionales y se integran en un solo diagndstico de empresa que permitira
identificar con facilidad lo que se quiere evidenciar. Estudios administrativos
demuestran que entre mas amplia es la participacion, ain mayor sera la integracion
y el compromiso apegado al plan estratégico. Es por eso que, cada empresa debe
elegir el método que mas le convenga segun su tamafio y el dogma corporativo que

los rige.

Andlisis interno de la empresa.

Comprende en examinar los diferentes elementos que existen dentro de la empresa
para evaluarlos y medir sus capacidades, competencias, ventajas y desventajas
gue puedan presentar. Mediante éste andlisis, es posible identificar los puntos
fuertes como los débiles, volviéndose pieza fundamental para la toma de
decisiones con base a los puntos a mejorar para seguir fortaleciendo esas virtudes

que posee la empresa.

Identificacion de fortalezas y debilidades de la empresa.

Segun las capacidades enunciadas, es necesario determinar las fortalezas y

debilidades de la empresa, un analisis critico y real.

Se puede realizar una lluvia de ideas de forma masiva, y para efectuarla se requiere
gue todos los grupos estratégicos participen, logrando consensuar la mayor
cantidad de informacion para unificar los criterios. Por ende, todos los que
participan en el diagndéstico estratégico, conocen por completo a la empresa. Con

la aplicacion de este ejercicio se busca lograr identificar todas las fortalezas y
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debilidades de la empresa, exactamente como las distinguen los miembros de la

organizacion.

Los verificables que se obtengan de éste primer diagndstico, se complementaran
con la informacion que ya posee la compariia sobre su desempefio en las diferentes
areas y a todo nivel corporativo. Segun (Reyer, 2018) “la gran parte de empresas
en el pais optan por implementar sistemas de gestion que se basan en programas
de calidad en el servicio o producto que ofrece, que les ayuden a perfeccionar los

procesos que realizan en ellas para optimizar recursos” (p16).

Prioridad en los factores: al emitir un diagnostico por grupos estratégicos, tras haber
realizado la lluvia de ideas, se debe seleccionar los criterios mas relevantes acorde

con la linea empresarial. Identificar fortalezas y debilidades organizacionales.

Aplicando un andlisis simple y légico como el de Pareto, se puede identificar el
20/80, encontrando el 20% de todos los factores que exponen el 80% de todas las
debilidades y fortalezas de la empresa. La ley del tan conocido Pareto, también
determinada como regla 80/20 es aquella que dice que el 20% del esfuerzo, genera
el 80% de todos los resultados. Esta ley es aplicable, tanto de manera general como
para un sin nimero de fendmenos. Otra manera de entender el principio de Pareto
es que del 80% de las consecuencias posibles, simple y sencillamente provienen

de un 20% de las causas.

Al realizar un andlisis mediante encuesta general, las prioridades pueden resultar

efectivas aplicando un analisis ponderado de la informacién recopilada.

¢, Como calificar los factores?

Una vez aplicada la priorizacion, serd calificara por la direccion del talento humano

o dependiendo del nivel jerarquico que la aplique, detectando las fortalezas y
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debilidades, se evalla también el impacto que tiene cada fortaleza y debilidad en

el negocio de la siguiente manera: alto = 3, medio = 2, bajo= 1.

Los resultados se trasladan a las hojas de trabajo, presentados de la siguiente

manera.:

Capacidad directiva gerencial

Fortaleza

Debilidad

Impacto

A

M

B

A

M

B

A

M

Anilisis de planes estratégicos

Capacidad de respuesta a los cambios

Comunicacién efectiva y control directivo

Habilidad para manejar cambios financieros

Capacidad para manejar la presion de la competencia

Figura 3: matriz de capacidad directiva gerencial. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Capacidad del talento humano

Fortaleza

Debilidad

Impacto

A

M

B

A

M

B

A

M

Experiencia técnica

Anilisis del perfil profesional

Rotacion de personal interno

Motivacion del talento humano

Control del talento humano

Figura 4: matriz de capacidad de talento humano. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cuiiez

Fortaleza

Debilidad

Impacto

Capacidad competitiva

A

M

B

A

M

B

A

M

Producto estrella

Fidelizacién del cliente

Portafolio de productos para venta

Disponibilidad de materia prima

Inversion en marketing

Figura 5: matriz de capacidad competitiva. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez
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Fortaleza Debilidad Impacto
A M B A M B A M B

Capacidad administrativa financiera

Capacidad de endeudamiento
Capital para uso inmediato
Retorno de lo invertido
Rentabilidad

Solvencia

Figura 6: matriz de capacidad administrativa financiera. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay

Cufez

Fortaleza Debilidad Impacto
A M B A M B A M B

Capacidad tecnolégica

Equipo para produccion

Tecnologia utilizada para elaborar el producto
Sistemas internos de administracion
Sistematizacion de entrega de productos

Aplicacién de tecnologias

Figura 7: matriz de capacidad tecnolédgica. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Fortaleza Debilidad Impacto
A M B A M B A M B

Resumen de PCI

Capacidad directiva gerencial
Capacidad del talento humano
Capacidad competitiva

Capacidad administrativa financiera
Capacidad tecnoldgica

Figura 8: matriz de resumen de PCI. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

1152 Analisis del perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio
(POAM)

Las empresas u organizaciones pueden considerar como entidades ecoldgicas, ya
gue la administracion actual, busca un enfoque amigable con su entorno lleno de
proyectos sustentables con sesgos ecoldgicos. El entorno en el que se sitle la
empresa constituye la fuente de sus fortalezas y amenazas. Para (Ramirez, 2019),
‘las estrategias de una empresa deben surgir de un proceso de analisis y
concatenacién de recursos y fines, ademas ser explicitas, para que se constituyan

en una “forma” viable de alcanzar sus objetivos” (p60).
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Para un equipo estratega, con un lider visionario o varios lideres, el andlisis del
mercado actual en el que se manejan les permitira identificar "nichos" que se
ajustan de manera efectiva a los productos, servicios y las capacidades que la
empresa puede proveer.

Todo gerente que se plantee una estrategia debera comprender que primero la
naturaleza del medio en que se mueve la organizacion constituye todo su mundo y
campo de accion y él es el llamado a poner orden y guia. Se entiende como una
tarea ardua y permanente para la alta directiva de la organizacion, especialmente
en el entorno fluctuante que en la actualidad se vive en todos los mercados. En el
contexto de la investigacion, (Alomoto, 2014) indica que “es necesario reiterar la
importancia de las PyMEs dentro del marco productivo de Ecuador. Segun el censo
econémico 2010, las PyMEs constituyen el 7,6% de las empresas de produccién y
7,2% de las empresas de servicio” (p174).

DAIGNOSTICO DE LA EMPRESA
—)[ Analisis }(—

La formulacién de la estrategia inicia con el andlisis
del mercado y de la empresa, comtnmente
conocidos como POAM (externo) y PClI (interno), que
permiten definir los objetivos de largo plazo y las
estrategias para conseguirlos, enmarcados en la
Misidn y Visién empresarial.

PCl POAM _éxterno DOFA

PCl es parte de la auditora Perfil de Perfi d:Cual.lv'n?adm ¥ amenazas Acréeiimo R Debitidad e

A en el medio Metodologia que permite Oporunbixdes , Fartalex y
organizacional, que evalda dentifcar y valorar las  amenaras  y Amenazas, o andlsis DOFA ayuda
fortalezas en el grado AMB para oportunidades patenciales de una empresas 2 deteminy 9 13 Organizacdn
medir el desempefio de L dependiendo de su impacto & importancia esta apaonuda paa

compaiia. ' AMB aniliss de entorno corporative l desemp ehame en of medio
¥ DIRECTIVO VTECNOLOGKOS

Y COMPETITIVA ‘/[CONGA_‘A

v FINANCIERA VPOLITICOS

v TECNOLOGICA v GEOGRAFICOS

VSOCILES
VTALENTO HUMANO 2

Figura 9: mapa conceptual de los elementos para el diagnoéstico de la empresa. Elaborado por:

Carlos Andrés Gadvay Cufiez
En el mercado ecuatoriano en el que se mueven las empresas de los diferentes

servicios que proveen, el factor que determina el éxito o fracaso es la habilidad para
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afrontar oportunamente en forma dinamica y aligerada, cualquier cambio que

represente o no un desafio.

El consumidor puede comportarse de varias formas y su fidelidad puede cambiar
en cualquier momento e incluso sus gustos, todo tipo de situacion puede ser
detonante, las condiciones politicas, la estructura de mercado, asi como los
beneficios tecnologicos que puede encontrar en otros proveedores, no solo pueden
tener efectos en otra compainiia, sino, que pueden generar la crisis o el despunte de
toda la industria. (Ortegén, 2016) “Los servicios y bienes ofrecidos por los mercados
contemporaneos han cambiado el enfoque de marketing orientado por las ventas y
promocion a un nuevo concepto de relacion comercial de atraccion de clientes, a

través de experiencias” (p68).

¢, Como elaborar el POAM?

El POAM posee una metodologia para su aplicacién:

1. Recopilacion de la informacion sobre cada uno de los elementos objeto de
analisis.

2. Individualizacion de las oportunidades y amenazas.

3. Las areas de analisis seran seleccionadas por el grupo estratégico, sean
economicas, sociales, politicas, tecnoldgicas., y sobre cada una realiza se debe
realizar un andlisis exhaustivo.

4.  Calificacion de los factores externos: alto = 3, medio = 2, bajo= 1.

5.  Evaluacion del impacto de las oportunidades y amenazas de la empresa.

6.  Analisis corporativo a través de la elaboracion del POAM.
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Matrices para realizar el perfil de oportunidades y amenazas en el medio POAM.

Factores econdmicos

Oportunidades

Amenazas

Impacto

A

M

B

A

M

B

A

M

Tasa de cambio moneda
Reseciones econdmicas
Competencia global
Costos no considerados
Inflacién global

Figura 10: matriz de factor econdmico. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Oportunidades Amenazas Impacto
A M B A M B A M B

Factores politicos

Estabilidad politica del pais
Estabilidad social del pais
Credibilidad de la institucidn
Estabilidad tributaria
Participacion de la comunidad

Figura 11: matriz de factor politico. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Oportunidades Amenazas Impacto
A M B A M B A M B

Factores sociales

Tasas de desempleo

Desplazamiento geopgrafico de la poblacion
Inversion de la seguridad

Nivel de educacidn del cliente

Valores personales de la sociedad

Figura 12: matriz de factor social. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Oportunidades Amenazas Impacto
A M B A M B A M B

Factores geograficos

Transporte terrestre o aéreo
Calidad de las vias para el transporte
Condiciones climaticas y ambientales

Figura 13: matriz de factor geogréfico. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Para “Almacenes GADVAY”, el andlisis externo se vuelve pieza fundamental, ya
gue, pequefias empresas cosméticas abundan dentro de su mercado e incluso el

comercio ambulante de cosméticos. Segun (Gamboa, 2016) afirma que, “la
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informalidad es un fendbmeno caracterizado por factores socioeconémicos que
surge como una opcion laboral ante las adversas condiciones de subsistencia.
Resulta importante estudiarla ya que su existencia es indudable en todas las
sociedades del mundo y en el Ecuador” (p2).

1.153 Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA).

De acuerdo a (Ramirez, 2015), “uno de los aspectos fundamentales de la
planeacion estratégica es el analisis situacional, también conocido como analisis
FODA, (...)., que posibilita la recopilacién y uso de datos que permiten conocer el
perfil de operacion de una empresa en un momento dado, y a partir de ello
establecer un diagndstico objetivo para el disefio e implantacién de estrategias

tendientes a mejorar la competitividad de una organizacion” (p54).

El andlisis situacional FODA, se convierte en una herramienta que posibilita
conocer y evaluar todas las condiciones de trabajo real de una empresa, partiendo
del andlisis de esas cuatro variables con el fin de proponer resultados como
estrategias para su beneficio en general. Las estrategias de la empresa deben
surgir de un proceso de andlisis y empleo de recursos, ser expresados de manera
precisa para que se constituyan en una manera viable con el Unico fin que es

alcanzar objetivos propuestos.

Las siglas FODA, desglosan entre cada letra una caracteristica la cual posee la
empresa en Almacenes GADVAY, siendo comercializadora de cosméticos, se
desempefia dentro de un mercado el cual estd muy copado por la competencia, se
requiere aplicar la matriz con la finalidad de obtener respuestas que contribuyan a

la mejora y cuidado de la empresa.

Fortalezas: son los atributos y destrezas que la empresa posee para alcanzar
objetivos.
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Oportunidades: se evalluan condiciones externas, las oportunidades que estan a

la vista que pueden ser utilizadas por la empresa para alcanzar sus objetivos.

Debilidades: todos los factores perjudiciales y falencias de la empresa.

Amenazas: se evallan condiciones externas, todo aquello que representa una
amenaza de riesgo para la existencia de la empresa, es posible convertirlas en

oportunidades.

Analizar a una empresa, comprende un proceso de gran complejidad que busca
establecer el valor de una entidad para poder instituir decisiones vy
recomendaciones respecto a las posibles inversiones, recaudaciones,

capitalizacion, solicitud de créditos, etc.

Es asi como, se puede identificar un valor subjetivo también al momento de realizar
analisis hipotéticos, dotando de valor de una empresa, desde la percepcion
individual de cada investigador. Esto no significa que va a existir una valoracién
correcta y las demas incorrectas, todas ellas deberan ser consideradas siempre y
cuando, se argumenten en fundamentos razonables con justificativos. Segun
(Lopez A. A., 2017) indica que “el implementar estrategias competitivas en las
pequefias empresas crea el potencial de rendimiento que necesitan para obtener
beneficios en el futuro, y garantizar su sustentabilidad, permitiendo omitir
obstaculos que se consideran generalizables para estas” (p422).
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MATRIZ DAFO (FODA)-GENERACION DE ESTRATEGIAS

ANALISIS DEL ENTORNO

OFPORTUNIDADES AMEMNAZ AS

ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
OFEMNSIVAS DEFENSIVAS
(MAXI-MAXI) (MMAXI- MINIY

ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS DE
ADAPT AT IVAS SUPERVIVEMNCIA
{MINI-MAXI) {MMIMNI-MIMNI )

Figura 14: matriz FODA. Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

1.1.5.4 Gestion administrativa empresarial

La gestién administrativa brinda el soporte necesario dentro de los procesos
empresariales de las diferentes unidades funcionales de la entidad, con el tnico fin
de lograr resultados efectivos, sumando ventajas competitivas reveladas en los
estados de flujos financieros. Administrar comprende a un proceso caracteristico
gue radica en planear, organizar, ejecutar, dirigir y controlar, todas las actividades
ejecutadas dentro de la empresa y lograr los objetivos mediante el uso éptimo de

recursos.

(Hernandez H. C., 2017) Afirma que “en la actualidad, las exigencias en
competitividad estan en un nivel bastante elevado, teniendo en cuenta la
globalizacién y la economia en el entorno global. Entonces, se hace necesario que
las empresas fortalezcan sus ventajas competitivas y obtengan sostenibilidad”
(p17). La definicion de gestion administrativa habla de proporcionar una base de
apoyo en la planificacion y controlar los procesos de la empresa, una correcta

gestion el sistema de informacién contable financiera.
Identificar y predecir las necesidades de financiamiento de la empresa y a su vez

elegir las fuentes de financiacién que satisfagan las mismas de forma oportuna. En

perspectiva administrativa es necesario tomar las decisiones adecuadas en lo que
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respecta a las politicas comerciales, presupuesto, inversiones, precios, con la

finalidad de mejorar la productividad y crecimiento de la organizacion.

1.1.5.4 Gestion operativa

Segun (Alba, 2014), “La gestion financiera operativa es una funcion de la direccion
financiera que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
economicas que generan flujos de efectivo como resultado de la inversion y el

financiamiento requerido para sostener esta inversion” (p163).

Por otro lado, la gestion operativa como un modelo compuesto por un conjunto de
tareas y procesos encauzados a las mejoras internas de una organizacién, busca
fomentar e incrementar de manera considerable su capacidad para conseguir los

propositos y los diferentes objetivos empresariales.

Andlisis de la gestion operativa:

e Analisis de servicios basicamente en lo que se refiere a la relacién entre
los servicios ofertados o0 que se piensan ofrecer y las necesidades de los

usuarios.

e Analisis de procesos gestion sobre los procesos, tanto técnicos como
administrativos en la organizacion y el cumplimento de estatutos, normativa
legal vigente relacionadas con el proceso de produccién o la prestacion de

servicios.

e Revision de los modos: disefar y dirigir el debido enfoque estratégico,
con base en procesos continuos y permanentes de los procedimientos mas
eficientes para la ejecucion de proyectos y la prestacién de servicios. Asi

lograr usar los recursos de la manera 6ptima.
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1.1.5.5 Manual de funciones empresarial

Para (Quirola, 2018), “el manual de funciones brinda el abal para un correcto
funcionamiento departamental seccionado por deberes y atribuciones
correspondientes a cada talento humano” (p68). Por tal motivo, un manual de
funciones es de vital importancia para funcionamiento efectivo de los recursos
humanos que posee cada empresa, recopila todas las diferentes descripciones en
un unico documento. Proporciona la informacion detallada de las principales

funciones, deberes y responsabilidades que deben realizarse en cada cargo.

Por lo tanto, un manual de funciones constituye una guia de trabajo que contiene e
instaura normas y tareas que debe efectuar cada trabajador, es un documento

elaborado técnicamente.

Los manuales deberan ser sometidos a evaluaciones continuamente por los jefes

de area para garantizar un adecuado desempefio de este sobre el talento humano.

Utilidad del manual de funciones:

o Documentar los diferentes puestos de trabajo de la organizacion, mediante
un perfil personalizado de los mismos, de sus flujos de trabajo y sistemas.

« Instaurar el organigrama funcional de la organizacion.

« Permitir el control y la mejora de los sistemas de gestidn, estableciendo las
bases adecuadas para la toma de decisiones y lograr alcanzar los objetivos
propuestos por departamentos.

o Permite efectuar la valoracion de puestos de trabajo y carga laboral.

« Definir el perfil profesional caracteristico de la necesidad del cargo,

garantizando un correcto desempeiio del talento humano.

1.1.5.6 Gestién financiera
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Para (Bravo, 2017) la gestién financiera es “una de las areas tradicionales que
comprenden un proceso de gestion y gerencia de cada organizacion
indistintamente de su tamafio o del sector al que pertenezca dicha empresa.”
(p220). Entonces se puede decir que el tratamiento metodoldgico de la situacion
econdmica financiera de la empresa, con el tnico fin de: analizar, evaluar y controlar

las actividades desarrolladas por la empresa en el proceso de creaciéon de valor.

La gestion financiera comprende al analisis econOmico que se realiza en un
momento determinado a la empresa, para dar a conocer su situacion financiera de

una forma real, para la toma de decisiones oportunas.

1.1.5.7 Importancia de la gestion financiera

La importancia de la gestion financiera esta intimamente relacionada con la toma
de decisiones gerenciales, relativas al tamafio y composicion de la compaiiia, a su
nivel y estructura de la financiacion y sus politicas de dividendos enfocados en dos
factores principales: maximizacion del beneficio y la riqueza. (Castillo, 2015) Afirma
gue “los desafios estratégicos clave estan relacionados con el principio de
prosperidad para todos, que son revisados y definidos cada afio durante el proceso

de planeamiento estratégico” (p599).

Entre las herramientas mas utilizadas para que la gestion financiera sea eficaz al
momento de usar, es el control de gestidén, que garantiza un elevado grado frente a
la consecucion de las metas fijadas por los responsables y ejecutores del plan
financiero.

Sistema de control de gestion

Etapas:

« ldentificar objetivos jerarquicos de corto y largo plazo
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e Aplicacion de planes, programas y presupuestos que midan los objetivos
« ldentificacion de la estructura organizativa

« Evaluacion de resultados

e Célculo de las desviaciones

o Evaluacion e informe de las desviaciones

« Toma de decisiones

Objetivos del Control de Gestion

« Aplicacion de las funciones gerenciales
e Integrar las variables estratégicas y operacionales
e Aplicacion de indicadores de gestidon

« Resultados con base en la mejora continua

1.1.5.8 Planeacion financiera

Segun (Jiménez J. R., 2015) afirma que “en estos tiempos donde la férmula para
subsistir es innovar y competir, lo que se debe hacer es motivar a las pymes para
gue desplieguen una planeacién financiera estratégica, apoyado en indicadores
financieros que incrementen sus utilidades” (p139). Mediante la toma de decisiones
financieras acertadas, donde se levante amenazas y vulnerabilidades de la nueva

empresa, es muy probable que la empresa empiece a crecer.

Para (Albuerne, 2015), “el presupuesto es wuna de las herramientas
fundamentales. El sistema presupuestario se ha convertido en el arma mas
poderosa con que cuenta la administracion moderna para minimizar el riesgo. La
planificacion de las finanzas debe contemplar plazos, costes y objetivos de forma
detallada y organizada, para ello se cumplen etapas:

o Determinacion de objetivos acorde a su prioridad, expresado de manera

financiera.
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o Establecer plazos para lograr dichos obijetivos.

e« Creacion de un presupuesto financiero que identifique las cuentas
necesarias para lograr objetivos.

« Control y medicion de las decisiones financieras tomadas.

1.2 Planteamiento del problema

Almacenes “GADVAY” nace hace 22 anos como proyecto de negocio familiar
conformada por los accionistas fundadores (pareja de esposos), quienes
empezaron a ofertar productos de belleza con la estrategia de venta de puerta en
puerta en la ciudad de Machala. Al observar una gran acogida deciden establecer

un local donde expendieron todos sus productos.

En la actualidad, la problematica surge cuando la demanda de clientes se incrementa
y es necesario sobre abastecer de productos las bodegas, se fortalecen las areas de
ventas con recursos para cubrir con efectividad la demanda, pero al final del ejercicio,
las utilidades en cierta medida no terminan siendo representativas para todo el trabajo
gue se efectla, o quiza el poseer un proceso administrativo empirico y anquilosado
en el tiempo, no permite con claridad identificar los beneficios reales que adquiere la
empresa y en algin momento utilizar ésta informacién para optimizar la productividad

en las ventas.

Ademas, no se ha establecido un nexo con los clientes con el cuél se les pregunte
acerca de su experiencia dentro de “Almacenes GADVAY”. (Mora, 2014) Indica al
respecto que, “de la visién, misidn, objetivos estratégicos y las actividades que
contribuiran en el dia a dia a la consecucién de los mismos, es importante que los

empresarios cuenten con las herramientas y los conocimientos necesarios” (p82).
Es necesario determinar los componentes que establecen su productividad en ventas,

para mejorarlo y documentarlo con exactitud, determinar los niveles de satisfaccion

del cliente, hoy en dia, funciona como una herramienta vital para saber el estado de
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la empresa. Segun (Guadarrama, 2015) “las empresas actuales buscan relacionarse
con sus clientes para elevar la satisfaccion, la confianza y la lealtad, asi el valor del
cliente alcanza una dimension real y contribuye de forma efectiva a la rentabilidad”
(p309)

Para lo cual se propone la creacion del plan de estratégico para la mejora de la

productividad en ventas y satisfaccion del cliente de “Almacenes GADVAY”

1.2.1 Formulacion del problema

¢,Como mejorar la gestion administrativa, financiera y operativa de "Almacenes
GADVAY" para incrementar su productividad en ventas y lograr la satisfaccion del
cliente?

1.2.2 Sistematizacion del problema

Sub- problema 1.
¢,Cual es el estado actual de la productividad en ventas de "Almacenes GADVAY"?

Sub- problema 2.

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes que realizan una compra en
"Almacenes GADVAY"?

Sub- problema 3.

¢La empresa tiene implementada estrategias que le permitan mejorar la gestiéon

administrativa, financiera y operacional?

1.3 Objetivos de la investigacion
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1.3.1 Objetivo general
Disefar una propuesta de plan estratégico con una temporalidad de cuatro afos
realizando un andlisis situacional de la empresa para mejorar su productividad en

ventas y lograr satisfaccion del cliente implementandolo en el afio 2020.

1.3.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1.
Realizar el andlisis situacional de “Almacenes GADVAY” para diagnosticar su

estado actual.

Objetivo especifico 2.
Calcular el nivel de satisfaccion de los clientes que realizan una compra en
"Almacenes GADVAY".

Objetivo especifico 3.

Definir el plan estratégico para la mejora en la gestion administrativa, financiera y
operativa de la empresa "Almacenes GADVAY" aplicable desde el afio 2020 hasta
el aflo 2024.

1.4 Justificacion de la investigacion

Se determina la justificacion de este tema de investigacion en funcién de que
Almacenes “GADVAY” necesita mantenerse con éxito en el mercado empresarial y
para esto requiere a priori, el disefio de un estratégico acorde a su necesidad.
(Céardenas, 2017) “En la actualidad las empresas han tenido que enfrentar una
competencia cada vez mas agresiva, los consumidores son mas exigentes y

complejos, la tecnologia cambia con gran rapidez” (p87).

La empresa objeto de estudio al no poseer un plan estratégico posee desventajas

tales como: ser menos competitiva, pérdida de oportunidades en el mercado, no

42



utiliza de manera éptima los recursos, su eficiencia es baja, incumple las metas

propuestas.

Las estrategias y actividades derivadas que realicen los empresarios deben ser
adecuadas y congruentes con su vision administrativa, para que aseguraren la
viabilidad del negocio y un puesto acorde en el competitivo mercado. Por lo tanto,
el plan estratégico de negocios para Almacenes “GADVAY”, se justifica por las
falencias administrativas que presenta y que en cierto modo se mitigan con su
crecimiento sin medida atribuido a la “suerte”, requiere de manera imperativa
establecer una estrategia de negocio documentada, coherente con sus objetivos y
principios delimitados, que le permita seguirse manteniendo en un mercado tan

competitivo y posicionarse como lider en el sector de cosméticos.

I 1

Variables de clasificacién
Tamano de empresa, sector econdmico y provincia.

Tamano! Sector Econémico?

1. Grande Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca.

V: $ $100.001 a $1°000.000. P: 10 a 49
Microempresa
V: menor o igual a $100.000. P: 1 a 9.

1
V: $5°000.001 o mds. P: 200 en adelante. 2 BiBlotacicn d o i
2. Madlanad i xplotacion de minas y canteras.
V: $2°000.001 a $5°000.000. P: 100 a 199. 3. Industrias manufactureras.
3. Mediana A y
V: $17°000.001 a $2°000.000. P: 50 a 99. 4. Comercio.
4. Pequeia 5. Servicios.
5

1. El tamafo de empresa se define de acuerdo con el volumen de ventas anuales (V) y el nOUmero de personas dfiliadas (P) sea
a nivel de plazas de empleo registrado o empleo registrado en la seguridad social. Para su determinacién, prevalece el criterio
de volumen de ventas anuales sobre el criterio de personal dfiliado (CAN, 2009).

2. Corresponde a un nivel agrupado de las actividades econémicas (seccidn). La agregaciéon permite simplificar la estructura
sectorial de una economia (DIEE, 2018). 8

Figura 15. Clasificacion de empresas segun su capital. Fuente: INEC.
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion

Acorde al tema de investigacion, se desarrolla el marco metodolégico para el disefio
del plan de estratégico en busca de la mejora de la productividad en ventas de
“‘Almacenes GADVAY” con una temporalidad en su aplicacion de cuatro afios
partiendo desde el 2020.

Disefio

No experimental: con este tipo de disefio se opta por no realizar modificaciones

intencionales a las variables independientes. Partiendo desde el contexto natural
de los acontecimientos, mediante la observacion de los mismos se procede a su

analisis especifico.

Alcance

Correlacional: (Pastor, 2014) indica que, “la investigacion cientifica requiere, para
generar conocimientos con ese caracter, la utilizacion del método cientifico como
una herramienta esencial” (p2). Como parte de la metodologia, el alcance
correlacional se empleard para analizar la estrecha relacion entre variables
dependientes e independientes: productividad en ventas, satisfaccion del cliente,

plan estratégico.

Enfoque

Mixto cuali — cuantitativo: (Blanco, 2015) expresa que, “la disyuntiva acerca de la

investigacion cuantitativa o cualitativa como forma de producir conocimiento” (p98).,
la necesidad de abordar cientificamente la comprension de los sistemas concretos

qgue forman la realidad de la investigacion, generalmente complejos y Unicos,
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resultantes del analisis de las cualidades y los datos numéricos que se hallaren,

proporcionan los elementos necesarios para el disefio del plan estratégico.

2.2. Métodos de investigacion

Método:

Descriptivo: método de investigacion cualitativo usado en esta investigacion para
evaluar caracteristicas especificas de la poblacion o situacion en particular. En la
investigacion descriptiva, el objetivo es describir el comportamiento de un nimero
de variables. (Jiménez, 2014) Indica que este método “supone la observacion,
descripcién y catalogacion de determinados fendbmenos, o tener una orientacion

mas exploradora, dirigida al descubrimiento de relaciones entre fenémenos” (p155).

Observacion: porque otorga la capacidad de describir y explicar el comportamiento,
al haber obtenido datos fiables correspondientes a conductas, eventos y
situaciones perfectamente identificadas e insertas en un contexto tedrico; aplicando
las encuestas al personal de “Almacenes GADVAY” y las encuestas de satisfaccion
a los clientes, el uso del método de observacion sera una herramienta fundamental.
(Torres, 2019) Explica que, “la observacion directa es cuando el investigador toma

directamente los datos de la poblacion” (p2).

2.3. Unidad de anélisis, poblacion y muestra
Unidad de anélisis:
1. Clientes que acudieron a la empresa “Almacenes GADVAY” para realizar
una compra en el afio 2019: aplicacién de encuesta de satisfaccion.

2. Personal que labora en “Almacenes GADVAY”: aplicacién de encuesta

para personal directivo y operativo.
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Poblacién:

1. El namero de clientes que realizaron compras en “Almacenes GADVAY” en
el afio 2019 es de: 56832

La proporcion de la poblacién es elevada y por tal motivo una vez realizado el
célculo para la extraccion de la muestra, colaboraran en la aplicacion de las
encuestas el personal operativo. En las palabras de (Hernandez S. C., 2014) afirma
gue: “la muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblaciéon. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacién” (p175).

2. Se aplicara una encuesta al personal de la empresa dividida entre: 4

directivos y 42 operativos.

Con la finalidad de recabar toda la informacién referente a la gestion actual de la
empresa. Se aplica una entrevista a los directivos y encuesta en general, con un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a esa poblacion estadistica

conformada por el personal de la misma. Los resultados se analizan e interpretan.
Muestra:
Célculo de la muestra 1:

n = muestra

N = poblacion

p = poblacién de referencia

g = poblacién que no presenta el fendmeno en estudio (1 - p)
d = margen de error = 5%

Z = nivel de confianza = 95%. = 1.96

Z)®)(q) 46

T (@ @)
N




VALORES DE z_,, PARA LOS NIVELES DE CONFIANZA MAS USADOS

Nivel de confianza

@ al2 Zar
90% A0 05 1.645
95% 05 025 1.960
9% 01 005 2.576

Figura 1. Intervalos de confianza. Fuente: Rpubs, célculo de intervalos de confianza.

~ (1.96)2(0.05)(0.05)
~ (0.05)2 + ((1.96)2(0.05)(0.05))/56832

_ 3.8416 x 0.0025
"= 0.0025 + 0.00000016898

_0.009604
"= 0.00250016898

n = 384

La muestra tomada de la poblacion: clientes a quienes se aplicara la encuesta de
satisfaccion es de: 384.

Muestra 2:

La muestra tomada de la poblacion: personal de la empresa a quienes se aplicara
encuesta es de: 46.

2.4. Variables de la investigacién, operacionalizacion

1. Operacionalizacion

47



Disefio de plan estratégico parala mejora de la productividad en ventas y satisfaccion del cliente de "Almacenes GADVAY".

Objetivo general: Disefiar una propuesta de plan estratégico mediante el andlisis y diagn6stico situacional de la empresa para su
mejora en la productividad en ventas y la satisfaccion del cliente en el afio 2020.

Objetivos especificos Variables Conceptualizacion ~ Dimensiones  Indicadores Fuentes Técnicas

Realizar el andlisis

. ) a. Cantidad de
situacional de la

Vender lo mayor posible articulos

empresa para Productividad en . - "Almacenes P
. . en el menor tiempo, para  cosméticos 1. KPIde ventas . 1. Analisis
diagnosticar su estado ventas - . GADVAY
maximizar los ingresos  que vende la documental
actual referente a la
. empresa 2. Encuesta
productividad en ventas :
3. Entrevista
Ca!cular eI nivel de Sgnt|m|ento que b. Cllen_tes que _ Personas que 4.0bservacion
satisfaccion de los ) . experimenta un cliente realizan 2. Clientes directa
. ) Satisfaccion del ) . . acuden alos
clientes que realizan A tras consumir un compras en  satisfechos/client
cliente - N Almacenes
una compra en producto o servicio Almacenes  es encuestados GADVAY"
"Almacenes GADVAY" adquirido GADVAY"
Definir el plan Estrgtegla, proceso, _
L herramienta que conlleva 3. Capacidad
estratégico para la . i
) - a la formulacion, Interna 1. Andlisis
mejora en la gestion . - c. Estado N
administrativa Plan estratéaico ejecucion, control y actual de la 4. (5 Fuerzasde "Almacenes documental
) ) S 9 evaluacion de acciones Porter) GADVAY"  2.0Observacion
financiera y operativa - empresa . :
que permiten a una 5. Matrizy directa
de la empresa R L
organizacion lograr sus Andlisis FODA

"Almacenes GADVAY" L
objetivos

Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

2.5. Fuentes, técnicas e instrumentos para recoleccion de informacion

Andlisis documental: (Artieda, 2015) “Analiza el estado del arte de la informacién
que sirve en la aplicacion de las herramientas documentales” (P91).

Entrevista, encuesta: intercambio de opiniones mediante una conversacion. Segun
(Cortés, 2014) “permite diagnosticar el comportamiento de las empresas” (p143).
Observacion directa: (Pefia B. , 2015) indica que se usa en la materia cientifica
investigativa con el “objeto de recoger datos sobre modelos de comportamiento e

interaccion” (p54).

2.6. Tratamiento de la informacién
Corresponde a decodificar los datos recopilados, a través de operaciones de
procesamiento entre ellas tenemos tabulacion, barras, indicadores y en general

sera la estadistica descriptiva quien dara ese tratamiento.
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CAPITULO lIl. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Anédlisis de la situacion actual

“‘Almacenes GADVAY” es una empresa en pleno crecimiento que se dedica a

comercializar cosméticos, productos de higiene personal y articulos relacionados.

Una de sus mayores fortalezas yace en que cuenta con un talento humano muy
responsable y comprometido en satisfacer las necesidades de los consumidores
por medio de una atencion diferenciada con empatia, respeto, interés, capacidad
social, que el talento humano de otros almacenes de cosméticos no ofrece. El
personal es organizado por el fundador de la empresa quien emplea sus estrategias

basadas en la experiencia adquirida durante afios y le ha dado resultados.

El talento humano que conforma el “Almacenes GADVAY” cumple con las

siguientes funciones:

- Gerente y propietario: dirige y toma decisiones en la empresa, con la
finalidad buscar las mejoras, la rentabilidad y crecimiento empresarial.
(Lazzati, 2016) Explica que, “el gerente planifica, dirige, coordina y controla
las tareas de las personas en la operacion. Ademas, su meta es el logro de

resultados, lo que incluye la gestion econdmica y financiera".

- Ejecutivos de ventas: constituyen la fuerza de ventas del almacén, su

capacitacion en ventas es indispensable.

Entonces, ¢ cudl es la necesidad real de disefiar un plan estratégico?, el crecimiento
de esta empresa familiar tiene por historia su concepciéon de PYMES Familiar, que
por tradicion abarca un gran espacio dentro del mercado de la comercializacion de

cosmeéticos en la ciudad de Machala.
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La problematica para esta empresa surge cuando la competencia empieza a
generar molestias por el crecimiento acelerado de la misma, el mercado se copa
de locales comerciales muy pequefios que comercializan los mismos productos
ubicados alrededor de “Almacenes GADVAY”, ademés, el comercio informal hace
de las suyas, estableciendo stands esporadicos que captan clientela en cada

esquina.

Para ello es necesario disefiar e implementar un plan estratégico que brinde la
capacidad a la empresa de presentar una oferta diferenciada, la tan anhelada
ventaja competitiva, captando la mayor cantidad de clientes con base en
estrategias, orden, seguridad que no van a obtener de aquellas “empresas”

improvisadas.

1. Promedio de clientes

CLIENTES PROMEDIO ENERO - JUNIO 2019

Promedio de clientes 150
por dia
Sexo M 46
F 104
Edad promedio 17 - 55 ANOS

Fuente: base de datos de ventas “Almacenes GADVAY”.
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

La infraestructura actual de “Almacenes GADVAY” es catalogada como moderna y
acogedora para el publico, presenta una fachada elegante y proyecta confiabilidad

en los compradores.

Ha requerido de inversion, proveniente de la utilidad acumulada generada por la

empresay las aportaciones de sus acreedores.
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Figura 16. “Almacenes GADVAY”. Fuente: archivo de la empresa.

Como empresa comercializadora de productos cosméticos, se oferta a la vista de
la clienta con perchas llenas de productos, ademas se emplea protocolos de
limpieza e higiene, apariencia fisica impecable de los ejecutivos de ventas. La
empresa opera actualmente con seis puntos de ventas, de los cuales uno funciona

como cuartel general, donde funcionan las oficinas y bodega principal.

Entonces, es necesario a priori el conocer que piensan los usuarios tanto internos
como externos de “Almacenes GADVAY”, a fin de analizar el nivel de satisfaccion
gue tiene con respecto a la atencion en el caso de los usuarios externos, y a la

percepcion de su lugar de trabajo respecto a los usuarios internos.

3.2 Andlisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas

Respecto a los margenes de utilidad, son variables dependiendo de los productos
que comercializa, ubicandose desde un 30% hasta un 120% en algunos casos. La
empresa presta su servicio de comercializacion Unica y exclusivamente a través de

los puntos de ventas ubicados estratégicamente en varias localidades de la
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Provincia de El Oro del cantdon Machala. Las exigencias primordiales de los clientes
estan relacionas con:

e Precios de los productos comercializados.

e Servicio de atencion al cliente mejor capacitado para suministrar una

buena asesoria de imagen personal.

e Calidad de los productos (incluye garantia de calidad y originalidad
del bien).

La organizacion maneja un inventario un margen de error de un 0.05%, siendo sus
principales proveedores las empresas DEBSA S.A, DIPASO SA,
MACRONEGOCIOS S.A., D MUJERES S.A., LANSEY S.A.

Se efectlan arqueos de caja de forma semanal e inventarios fisicos entre locales y
bodega una vez por mes. Se cumple un estricto régimen en el cuidado de los
productos, tanto para preservarlos como para impedir que se susciten

inconvenientes como robos o extravios.

Detallar la situacién de la empresa incluye la revision del mercado nacional e
internacional que esta relacionado con los productos que vende. Inicialmente se
considera importante destacar el mercado internacional de la comercializacion de
los cosméticos, lo cual es extrapolable en cierto sentido al contexto actual del tipo
de negocio de “Almacenes GADVAY”. Para el abastecimiento de bodegas se
realiza adquisiciones masivas de productos en los distribuidores autorizados

ubicados en Pert y Colombia.

Cumpliendo con la desaduanizacién de conteiners de productos, los mismos se
perchan de forma inmediata, ya que, existe una alta rotaciébn en productos de
primera necesidad en el sector de la belleza, tales como: tinturas, acrilicos,

extensiones, maquillaje en general.

Evolucion, tendencias y perspectiva actual
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Dentro de los ultimos cinco afios, la demanda en los productos de belleza se ha
incrementado desmesuradamente a nivel mundial y Ecuador es parte de ello, es en
tal escala que la industria cosmética mueve en el pais cerca de $350'000.000,00

de forma anual y esté creciendo en promedio de veinte por ciento anual.

Segun la Asociacion Ecuatoriana de Productores y Comercializadores de
Cosmeéticos, un 0 una ecuatoriana de escasos recursos economicos, gasta un
promedio mensual de $30,00 en productos cosméticos y los de clase alta
aproximadamente $150,00 sin tomar en consideracion los tratamientos de belleza
a los que se someten y el gimnasio y spa. Esto refleja la creciente evolucion y
nuevas perspectivas para el campo de la estética y el bienestar del ser. Entre todos
los productos, la categoria que mayores cantidades econémicas recauda son los
perfumes, por tener los precios mas elevados que la mayoria de los productos
pequefios. Pero sin lugar a duda, los que poseen el indice de mayor rotacién son

los labiales y esmaltes de uias, seguidos por jabones y tinturas.

El 93% de los productos son de origen extranjero, es decir, importados de paises
como Peru, Colombia, Estados Unidos, Argentina, Chile, Brasil. En exportacion de
perfumes el lider es el pais de Francia. Los productos cosméticos europeos dentro
de nuestro mercado poseen una presencia casi nula, ya que, no presentan marcas

representativas que acaparen mercado.
El mercado cosmético es aun un sector virgen, hasta hace algun tiempo se tenia la

idea de que los productos de belleza sélo debian ser utilizados en ocasiones

especificas.
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Figura 17. “Almacenes GADVAY”. Fuente: archivo de la empresa.

3.3 Presentacion de resultados y discusion

Tras el uso de las técnicas de recoleccion de informacion para el tratamiento de la
misma, mediante la aplicacion descriptiva respecto a “Almacenes GADVAY”, se

presenta:

Resultados de la capacidad interna actual PCI:

. . . . Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad directiva gerencial
M B A M B A M
Ponderacién 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Anilisis de planes estratégicos X X
Capacidad de respuesta a los cambios X X
Comunicacién efectiva y control directivo X X
Habilidad para manejar cambios financieros X X
Capacidad para manejar la presion de la competencia X X
Total 9 2 1 0 2 1 6 2 0

Figura 18. Matriz de calificacién de capacidad directiva gerencial
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cuiez
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“‘Almacenes GADVAY” en el area gerencial posee mas fortalezas que debilidades,
por lo tanto, su crecimiento y buen manejo de la organizacioén viene dictado por su
cabeza principal quien tras el paso del tiempo ha sabido manejar sus recursos y

fomentar el crecimiento de la empresa junto a su familia.

. Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad del talento humano
M B A M B A M
Ponderacion 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Experiencia técnica X X
Analisis del perfil profesional X X
Rotacion de personal interno X X
Motivacién del talento humano X
Control del talento humano X X
Total 12 0 1 0 0 1 9 2 0

Figura 19. Matriz de calificacion de capacidad de talento humano
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

“‘Almacenes GADVAY” en el area de talento humano posee mas fortalezas que
debilidades, por lo tanto, esto refleja la versatilidad que posee para manejar el
personal e instruirlo en capacitaciones de venta, buen clima laboral e imagen
personal que garantiza una atencién de calidad y diferenciada, factores en los

cuales si ha logrado desarrollar una ventaja sobre la competencia.

. . Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad competitiva
M B A M B A M
Ponderacion 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Producto estrella X X
Fidelizacion del cliente X X
Portafolio de productos para venta
Disponibilidad de materia prima
Inversién en marketing
Total 12 2 0 0 0 1 12 0 0

Figura 20. Matriz de calificacion de capacidad competitiva
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

“‘Almacenes GADVAY” en el ambito competitivo posee mas fortalezas que
debilidades, ese es el motivo de haberse logrado mantener tantos afios y seguir

creciendo como empresa pese a la continua rivalidad que posee con sus
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competidores de mercado directo, comercio informal. El incremento de la
competencia incentiva y motiva a la empresa a buscar nuevas estrategias
administrativas que garanticen su permanencia, como lo es el desarrollo de un plan

estratégico.

. . o . Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad administrativa financiera
M B A M B M
Ponderacidn 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Capacidad de endeudamiento X X
Capital para uso inmediato X X
Retorno de lo invertido X X
Rentabilidad X X
Solvencia X
Total 6 9 0 0 0 2 6 2 0

Figura 21. Matriz de calificacion de capacidad administrativa financiera
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

“‘Almacenes GADVAY” en el area administrativa financiera posee mas fortalezas
gue debilidades, por su capacidad administrativa y solvencia econémica, pero hay
que recalcar el hecho de que empiezan a aparecer debilidades sobre su capacidad
de endeudamiento producto de la inversiéon realizada para establecer un nuevo

local y decrecimiento en su capital para uso inmediato.

. . Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad tecnoldgica
M B A M B A M
Ponderacion 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Equipo para produccion X X
Tecnologia utilizada para elaborar el producto X X

Sistemas internos de administracion

Sistematizacion de entrega de productos X X
Aplicacién de tecnologias X
Total 6 2 2 6 2 0 6 0 0

Figura 22. Matriz de calificacion de capacidad de tecnologias
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Se evidencia que “Almacenes GADVAY” en el ambito tecnoldgico posee

debilidades mas representativas que sus fortalezas, esto se debe a que sélo
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comercializan los productos y no son productores, en general su aplicacion

tecnoldgica solo trasciende en niveles administrativos de control.

Fortaleza Debilidad Impacto
Resumen de PCI

M B A M B A M B
Capacidad directiva gerencial 9 2 1 0 2 1 6 2 0
Capacidad del talento humano 12 0 1 0 0 1 9 2 0
Capacidad competitiva 12 2 0 0 0 1 12 0 0
Capacidad administrativa financiera 6 9 0 0 0 2 6 2 0
Capacidad tecnoldgica 6 2 2 6 2 0 6 0 0
Total 45 | 15 4 6 4 5 39 6 0

Figura 23. Matriz de resumen PCI de calificacion general
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Resumen PCI de “Almacenes GADVAY”: con un total de 45 puntos se establece

una calificacién Alta en sus Fortalezas.

Esto quiere decir, que al evaluar fortalezas se determina que su capacidad
gerencial dicta un buen manejo de la organizacion en el uso 6ptimo de recursos
gue fomenta su crecimiento empresarial cimentada en el negocio familiar, las
capacidades del talento humano reflejan la versatilidad con la que maneja y orienta
y distribuye el personal, fomentando factores que contribuyen con el buen clima
laboral, trabajo en equipo e instruccién profesional continua para con sus
trabajadores, elementos en los cuales ha logrado desarrollar una ventaja, ya que,
existen comentarios por parte de los nuevos trabajadores que han venido laborando
con la competencia y es cotidiano escucharlos decir “nunca me habian dado una

capacitacion sobre el uso de cada uno de los cosméticos que vendemos”.

La capacidad competitiva viene fortaleciéndose con el paso de los afios, puesto
gue, en la ciudad de Machala es la empresa comercializadora de cosméticos mas
grande por su infraestructura, personal, etc., pero esto no es un factor que garantice
su permanencia o liderazgo, es ahi en donde nace la necesidad de crear un plan
estratégico que aporte con una nueva estructura y estrategias para garantizar la

permanencia y liderazgo en el mercado. Los resultados en la capacidad financiera
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determinan fortaleza media, pero la inversion realizada para la apertura de otro local
ha golpeado su solvencia al momento, se requiere de tiempo para ver utilidades y

el apoyo en la banca sera crucial por el momento.

Respecto a la evaluacion de la capacidad tecnoldgica, se evalué y se determina
una debilidad alta porque “Almacenes GADVAY” es una empresa comercializadora
de productos y no una empresa productora de los mismos. Sus aplicaciones

tecnologicas funcionan como control.

Resultados diagnésticos POAM en “Almacenes GADVAY”:

Con un analisis racional del contexto del sector con enfoque pais, permite detectar

las oportunidades y amenazas asociadas a su permanencia en el mercado.

, . Oportunidades Amenazas Impacto
Factores econémicos
A M B A M B A M
Ponderacion 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Tasa de cambio moneda X X
Reseciones econdmicas X X
Competencia global X
Costos no considerados
Inflacion global
Total 0 3 0 9 0 1 6 4 0

Figura 24. Matriz de resultado POAM de factores econémicos
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Se evidencia que “Almacenes Gadvay” sobre el entorno econdémico en su mercado
posee amenazas considerables como la recesién econdmica en la que el sector
pais se encuentra por la inestabilidad politica, costos no considerados por aranceles

gue el estado impone y la inflacién en los precios de los productos.

. Oportunidades Amenazas Impacto
Factores politicos

A M B A M A M
Ponderacion 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Estabilidad politica del pais X X
Estabilidad social del pais X X
Credibilidad de la institucién X X
Estabilidad tributaria X X
Participacion de la comunidad X X
Total 3 2 0 6 0 1 12 2 0
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Figura 25. Matriz de resultado POAM de factores politicos
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Se evidencia que “Almacenes Gadvay” sobre el entorno politico del pais, posee
amenazas que desestabilizan todo el sector comercial, la inestabilidad actual que
vive Ecuador juega un papel crucial por la falta de inversion economica y flujo de
efectivo en el casco comercial, la sociedad ha perdido la credibilidad sobre el

manejo del pais afectando a todas las empresas en general.
Factores politicos que perjudican el entorno comercial:

- Programa del Fondo Monetario Internacional y sus consecuencias
socioecondémicas por demandas y protestas contra las medidas de
austeridad implementadas y reformas laborales que no benefician al
trabajador

- Desaceleracion econdmica extensiva que requiere de ajuste fiscal.

- Gobierno debilitado por sus efectos en la gobernabilidad, requiere el pais de
nuevo dinamismo social.

- Lucha contra corrupciéon que emparia los gobiernos de turno.

. Oportunidades Amenazas Impacto
Factores sociales

A M B A M B A M
Ponderacion 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Tasas de desempleo X X
Desplazamiento geopgrafico de la poblacion X X
Inversion de la seguridad X
Nivel de educacion del cliente X
Valores personales de la sociedad X X
Total 9 2 1 0 2 1 6 2

Figura 26. Matriz de resultado POAM de factores sociales
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Se evidencia que “Almacenes Gadvay” sobre el entorno social del pais, posee
amenazas por la misma inestabilidad politica que afecta en el desempleo de los

posibles clientes, la inversion econdmica por parte del consumidor se ve mermada.
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L. Oportunidades Amenazas Impacto
Factores geograficos
A M B A M B A M

Ponderacion 3 2 1 3 2 1 3 2 1
Transporte terrestre o aéreo X X
Calidad de las vias para el transporte X X
Condiciones climaticas y ambientales
Total 0 2 0 6 0 0 6 2 0

Figura 27. Matriz de resultado POAM de factores geograficos
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Se evidencia que “Almacenes Gadvay” sobre los factores geograficos, posee una
valoracion alta en amenazas por el simple hecho de que depende de elementos
externos que afectan de manera directa al traslado de mercaderia y que no pueden

ser mejorados por la empresa.

Oportunidades Amenazas Impacto
Resumen POAM

A M B A M B A M B
Factores econémicos 0 3 0 9 0 1 6 4 0
Factores politicos 3 2 0 6 0 1 12 2 0
Factores sociales 9 2 1 0 2 1 6 2 0
Factores geograficos 0 2 0 6 0 0 6 2 0
Total 12 9 1 21 2 3 30 | 10 0

Figura 28. Matriz de resultado POAM de Factores Sociales
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Resumen POAM de “Almacenes GADVAY”: con un total de 21 puntos se establece

una calificacion Alta en sus Amenazas.

Las amenazas en el entorno de la empresa reciben una valoracién mayor segun la
evaluacion realizada, puesto que, los factores econémicos son susceptibles a la
recesion econdmica en la que el sector pais se encuentra por la inestabilidad
politica, costos no considerados por aranceles que el estado impone y la
especulacion en precios que no controlan los entes reguladores, el entorno politico
como una de las amenazas mas grandes ya que promueve la inestabilidad del
casco comercial, falta de inversion econdmica, la sociedad ha perdido la credibilidad

sobre el manejo del pais afectando a todas las empresas en general.
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De igual forma el factor social se ve como amenaza por el mismo cuello de botella
gue genera la inestabilidad politica afectando a la poblacion con falta de fuentes de
trabajo, falta de capital para inversion. Los factores geograficos son una amenaza
gue al parecer no tiene una solucion pronta en el tema vial, ya son afos en la via
principal de Machala — Guayaquil que conecta el comercio y dia tras dia se deteriora

aln mas sin que nadie haga algo.

Resultados de la matriz FODA en “Almacenes GADVAY”

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1.- Calidad en a
atencidn al cliente de
forma personalizada.
2.- Diversidad de
productos
cosmeéticos. 3.-
Imagen coorporativa
establecida.

1.- Fidelidad de
clientes. 2.- Medios
publicitarios por
ocupar. 3.- Entrega
de productos a
domicilio.

DEBILIDADES:

AMENAZAS

1.- Falta de vehiculos
para entrega de
productos. 2.- Falta
de capital para
inversion inmediata.
3.- Formar parte de
un mercado
altamente
competitivo.

1.- Competencia
excesiva en el
mercado cosmeético.
2.- Cambios en los
gustos de los clientes.
3.- Vendedores
informales de
cosmeéticos.

Figura 29. Matriz FODA
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

61



Resultados del analisis FODA en “Almacenes GADVAY”

FACTORES INTERNOS -
J FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS:

1.- Calidad en a atencién al
cliente de forma personalizada.
2.- Diversidad de productos
cosméticos. 3.- Imagen
coorporativa establecida.

DEBILIDADES:

1.- Falta de vehiculos para
entrega de productos. 2.- Falta
de capital para inversién
inmediata. 3.- Formar parte de
un mercado altamente
competitivo.

OPORTUNIDADES:

1.- Fidelidad de clientes. 2.- Medios
publicitarios por ocupar. 3.-
Entrega de productos a domicilio.

FORTALEZAS Y
OPORTUNIDADES: 1.- Calidad
en la atencién que fideliza al
cliente. 2.- Difusidon en medios
de comunicacién de la
diversidad de productos. 3.-
Imagen coorporativa que
garantiza que el producto llega
a el hogar del consumidor.

DEBILIDADES Y
OPORTUNIDADES: 1.- Falta de
vehiculos para entrega de
productos pero que la fidelidad
del cliente no se ve mermada.
2.- Falta de capital para
inversion inmediata pero los
medios de comunicacion son
publicos. 3.- Formar parte de un
mercado competitivo requiere
de una ventaja como la entrega
de productos a domicilio.

AMENAZAS:

1.- Competencia excesiva en el
mercado cosmético. 2.- Cambios
en los gustos de los clientes. 3.-
Vendedores informales de
cosméticos.

FORTALEZAS Y AMENAZAS:

1.- La calidad en la atencion
diferencia dentro de un
mercado altamente
competitivo. 2.- Ante los
cambios en los gustos de los
clientes el almacen brinda una
gama extensa de productos. 3.-
La imagen de la empresa brinda
seguridad ante cualquier
vendedor que improvisa en la
calle una tienda de venta.

DEBILIDADES Y AMENAZAS:

1.- Competencia excesiva que
brinde nuevos servicios. 2.-
Falta de capital para invertir en
nuevos productos que
satisfagan los gustos de la
clientela, 3.- Competencia
informal que capta clientes no
fidelizados.

Figura 30. Andlisis FODA

Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez
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Resultados gestion financiera “Almacenes GADVAY”:

ALMACENES GADVAY
BALANCE GENERAL
AL 321 DE DICIEMBRE DE 2019
ACTIVOS
ACTIVO CORRIENTE
Caja $ 12.500,00
Bancos S 25.000,00
Cuentas por Cobrar S 80.000,00
Inventarios S 10.246,55
TOTAL ACTIVO CORRIENTE $127.746,55
ACTIVOS FIJOS
Equipo de computo S 3.000,00
(-) Depreciacion acumulada S 1.000,00
Muebles y enseres S 2.400,00
(-) Depreciacién acumulada 5 240,00
Terreno $140.000,00
Edificio $220.000,00
(-) Depreciacion acumulada S 11.000,00
Maquinaria y equipo $ 17.550,00
(-) Depreciacion acumulada S 1.755,00
TOTAL ACTIVOS FIJOS $368.955,00
TOTAL ACTIVOS $496.701,55
PASIVOS
PASIVO CORRIENTE
Proveedores $ 45.000,00
TOTAL PASIVO CORRIENTE $ 45.000,00
PASIVO A LARGO PLAZO
Préstamos S 60.000,00
TOTAL PASIVO A LARGO PLAZO $ 60.000,00
TOTAL PASIVO $105.000,00
PATRIMONIO
Capital $345.760,23
Resultado del ejercicio $ 45.941,32
TOTAL PATRIMONIO $391.701,55
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $496.701,55

Andlisis vertical del balance inicial: la empresa posee una cantidad representativa

entre caja y bancos en el activo corriente, esto indica que hay una falencia referente
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a la administracién de recursos financieros, mantener tanto efectivo en caja no

genera ningun tipo de rentabilidad.

Las cuentas por cobrar deben tomarse en consideracion para efectuar el debido
cobro a tiempo y que no genere pérdida para la empresa, la empresa posee un total
de activos por $ 496,701.55, con un setenta y cuatro por ciento en activos fijos,
mientras que el resto se distribuye en el activo corriente, por lo tanto, “Almacenes
GADVAY” posee gran inversion de su capital en terreno y edificio, esto limita su

capacidad de endeudamiento inmediata.

El total de pasivos es de $ 105.000,00 con un cuarenta por ciento de deudas a
proveedores y el resto en préstamos, se evidencia de manera clara el
endeudamiento para aperturar el nuevo local comercial, para el cual se accedi6 a

un crédito.

Resultados de aplicacion de encuestas en “Almacenes GADVAY”

Encuestas de Satisfaccion 1 clientes: muestra 384.

1. ¢Como califica la atencién recibida por parte del personal de ventas que lo

atendi6?
Preguntal Porcentaje pregunta 1
InsatisfechBoco satisfecho
0% 6%
16%
Satisfecho -
Poco satisfecho .

Insatisfecho |

Muy satisfecho
0 50 100 150 200 250 300 350 78%

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

H Seriesl 2 22 61 299 W Insatisfecho B Poco satisfecho W Satisfecho M Muy satisfecho

Figura 31. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 1
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufez
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Analisis: 299 clientes califican de Muy satisfecho la atencion recibida por parte del

personal de “Almacenes GADVAY”, representa el 78% de la muestra.
2. ¢ Qué tan satisfecho esta con nuestra empresa?

Pregunta 2 Porcentaje pregunta 2
Insatlsfecho Poco satisfecho
1% Satlsfecho

Satisfecho -
Poco satisfecho |
Insatisfecho I
0 50 100 150 200 250 300 350 Muy satisfecho

82%

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

W Seriesl 5 2 62 315 . . . .
o nsatisfecho  ®Poco satisfecho  mSatisfecho  ®Muy satisfecho

Figura 32. Tabulacion encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 2
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 315 clientes califican de Muy satisfecho su nivel de satisfaccion dentro de
“‘Almacenes GADVAY”, representa el 82%.

3. ¢,Como calificaria la calidad de nuestros productos?

Pregunta 3 Porcentaje pregunta 3
Insatlsfecho
My ssistecho . | poca i
12%
Poco satisfecho -
Muy satisfecho
Insatisfecho - 5% Satisfecho
27%
0 50 100 150 200 250
. Poco . .
Insatisfecho satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho
M Seriesl 25 46 102 211

W nsatisfecho W Poco satisfecho M Satisfecho  WMuy satisfecho

Figura 33. Tabulacion encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 3
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 211 clientes califican de Muy satisfecho la calidad de los productos

recibidos por parte del almacén, esto se debe a que se comercializa con marcas de
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renombre en el mercado, se brinda asesoria respecto a cada producto y los mismos
se los puede encontrar en diferentes tipos de calidad segun su precio. Este factor
a veces causa que el resultado esperado por parte del consumidor no sea el mejor,
ya que, a pesar de habérsele indicado cual seria la mejor seleccion, optan por

adquirir con un bajo precio y obtienen baja calidad.

4. ¢ Qué tan bien nuestros productos satisfacen sus necesidades?

Pregunta 4 Porcentaje pregunta 4

Insatisfecho  pycq satisfecho
5% 4%

Satisfecho -
[
[

Satisfecho

16%

Poco satisfecho
Insatisfecho

0 50 100 150 200 250 300 350 Muy satisfecho
75%

P
Insatisfecho .OCO Satisfecho | Muy satisfecho
satisfecho
B Seriesl 20 15 60 289 M Insatisfecho W Poco satisfecho W Satisfecho B Muy satisfecho

Figura 34. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 4
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cuiez

Analisis: 289 clientes califican de Muy satisfecho su percepcién de los productos

recibidos por parte de “Almacenes GADVAY”, representa el 75%.

5. ¢Como califica su experiencia de compra en nuestra empresa?

Pregunta 5 Porcentaje pregunta 5
Insatisfecho  Poco satisfecho
. 1% 3% Satisfecho

Satisfecho -

Poco satisfecho l

Insatisfecho |

0 50 100 150 200 250 300 350

Muy satisfecho

. Poco . .
Insatisfecho . Satisfecho  Muy satisfecho 81%
satisfecho

B Seriesl
enes 2 1 9 312 M Insatisfecho W Poco satisfecho M Satisfecho  BMuy satisfecha

Figura 35. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 5
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Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Analisis: 312 clientes califican de Muy satisfecho su experiencia en la compra de

cosmeéticos realizada en “Almacenes GADVAY”, representa el 81%.

6. ¢ Califique el ambiente que presta la empresa en el momento que realiza sus

compras?

Pregunta 6

Moy sasiecho

Satisfecho '
Poco satisfecho
Insatisfecho

0 50 100 150 200 250 300 350 400

. Poco . .
Insatisfecho . Satisfecho | Muy satisfecho
satisfecho

M Seriesl 0 1 16 367

Porcentaje pregunta 6
InsatisfePlo satisfetimisfecho
0% 0% 4%

Muy satisfecho
96%
M Insatisfecho W Poco satisfecho M Satisfecho W Muy satisfecho

Figura 36. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 6

Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 367 clientes califican de Muy satisfecho su estadia en la localidad de

“‘“Almacenes GADVAY” mientras realizan sus compras de cosmeéticos, las

instalaciones fueron renovadas muy modernas, representa el 96%.

7. ¢Como calificaria la seguridad que brinda la empresa mientras realiza sus

compras?

Pregunta7

oy satistcho |
Satisfecho -

Poco satisfecho |

Insatisfecho

0 50 100 150 200 250 300 350 400

. P . .
Insatisfecho .oco Satisfecho | Muy satisfecho
satisfecho
B Seriesl 0 3 33 348

Porcentaje pregunta 7
Insatisfectpco satisfechgatisfacho
0% 1% 8%

Muy satisfecho
91%

M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho W Muy satisfecho
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Figura 37. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 7
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 348 clientes califican de Muy satisfecho la seguridad que les brinda
“‘Almacenes GADVAY”, esto se debe a que la empresa contraté el servicio de

seguridad privada para que custodie el local, representa el 91%.

8. ¢ Esta satisfecho con el tiempo en que el vendedor lo atendié?

Pregunta 8 Porcentaje pregunta 8
Insatisfectipco satisfeshigsfecho

0% 0% 6%

oy setiecho

Satisfecho .
Poco satisfecho
Insatisfecho

0 50 100 150 200 250 300 350 400

. Poco . . .
Insatisfecho . Satisfecha  Muy satisfecho Muy satisfecho
satisfecho 4%
3

H Seriesl 1 1 21 361 M Insatisfecho M Poco satisfecho W Satisfecho W Muy satisfecho

Figura 38. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 8
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 361 clientes califican de Muy satisfecho el tiempo en el que el personal del
almacén brinda su asesoria personalizada y atiende de forma efectiva y precisa
garantizando calidad, representa el 94%.

9. ¢ Como califica la atencion recibida por parte del asesor de imagen?

Pregunta 9 Porcentaje pregunta 9
Insatisfecho
5%
muy satisfecho | .
Muy satisfecho Poco Szaztel/SfEChO
satistecho | -
Poco satisfecho _
Insatisfecho -

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Poco

Insatisfecho . Satisfecho | Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho 18%
B Seriesl 18 84 147 135 W Insatisfecho W Poco satisfecho W Satisfecho W Muy satisfecho
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Figura 39. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 9
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 147 clientes califican de Satisfecho el servicio recibido por parte del asesor
de imagen, esto se debe a que no todos los clientes requieren de ese servicio y

solo asisten en busca de un producto especifico, representa el 38%.

10. ¢ Cbémo califica el circuito que realiza desde la adquisicion hasta el pago del

producto?

Pregunta 10 Porcentaje pregunta 10

Insatisfecho Poco satisfecho
2% 8%

Satisfecho

Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho 13%

Insatisfecho 57%

——
-
-

0 50 100 150 200 250
. P . .
Insatisfecho .OCO Satisfecho  Muy satisfecho
satisfecho
M Seriesl 9 32 125 218

W Insatisfecho W Poco satisfecho W Satisfecho W Muy satisfecho

Figura 40. Tabulacién encuesta de satisfaccion clientes Pregunta 10
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 218 clientes califican de Muy satisfecho la percepcion del circuito que
deben realizar mientras realizan una compra hasta llegar a el pago del producto en

ventanilla, aumentar una caja mas para el cobro seria viable, representa el 57%.

R: con una muestra de 384 encuestas aplicadas de 10 preguntas cada una.
5 preguntas se encuentran por encima del 75% por tal motivo, se determina que el
nivel de satisfaccion de los clientes de “Almacenes GADVAY” es de Muy

satisfecho.
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Encuestas de Satisfaccion 2 al personal de la empresa: muestra 46.

1. ¢Cbomo califica su nivel de satisfaccién con la situacion actual de la empresa?

Preguntal Porcentaje pregunta 1
Insatisfecho Poco satisfecho
0% 4% )
Muy satisfecho Satisfecho

18%

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Muy satisfecho
8%
Insatisfecho F.’oco Satisfecho | Muy satisfecho
satisfecho
Seriesl 0 2 8 36

M Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 41. Tabulacién encuesta de satisfaccién personal de la empresa Pregunta 1
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Analisis: 36 empleados califican de Muy satisfecho su nivel de satisfaccion actual
con la empresa, esto se debe a que manejan un grado de competitividad muy alto
por las ventas y algunos desean ser promovidos dentro de la institucion, representa
el 78%.

2. ¢ Califique su nivel de satisfaccién con los objetivos propuestos por la empresa?

Pregunta2 Porcentaje pregunta 2
. M tisfech Insatisfecho
Muy satisfecho uy 5234'; echo 5
b
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho | satisfecho
17%
0 5 10 15 20
Poco satisfecho
. Poco . . 37%
Insatisfecho satisfecho Satisfecha  Muy satisfecho
Seriesl 10 17 8 11

M Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 42. Tabulacién encuesta de satisfaccién personal de la empresa Pregunta 2
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez
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Analisis: 17 empleados califican de Poco satisfecho su nivel de satisfaccién con los
objetivos empresariales de “Almacenes GADVAY”, esto se debe a que la mayoria

de los empleados desconoce los objetivos de la empresa, representa el 37%.

3. ¢ Califique su nivel de satisfaccion con las metas propuestas por la empresa?

Pregunta3 Porcentaje pregunta 3
Muy satisfecho Insatisfecho
13% 13%

Muy satisfecho

Satisfecho
Satisfecho | 1%

Poco satisfecho

Insatisfecho

0 5 10 15 20 25 30 35
P .
Insatisfecho oo Satisfecha  Muy satisfecho Poco satisfecho
satisfecho 63%
Seriesl 6 29 5 6

M Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 43. Tabulacién encuesta de satisfaccion personal de la empresa Pregunta 3
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Analisis: 29 empleados califican de Poco satisfecho su nivel de satisfaccién con las
metas empresariales de “Almacenes GADVAY”, esto se debe a que la mayoria de

los empleados desconoce las metas propuestas por la empresa, representa el 63%.

4. ; Como califica el trato que recibe segun sus aptitudes?

Pregunta 4 Porcentaje pregunta 4
Insatisfecho Poco satisfecho
. 0% 6% Satisfecho
Muy satisfecho 9%
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
0 10 20 30 40 50
. Poco . . Muy satisfecho
Insatisfecho satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho 85%
Seriesl 0 3 4 39

M Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 44. Tabulacién encuesta de satisfaccion personal de la empresa Pregunta 4
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez
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Analisis: 39 empleados califican de Muy satisfecho su ubicacion dentro de la
empresa acorde a sus aptitudes personales, esto evidencia que el trabajo sobre el

talento humano mantiene bien al personal, representa el 85%.

5. ¢ Coémo califica la comunicacion entre las actividades de cada area?

Pregunta 5 Porcentaje pregunta 5
Insatisfecho  Poco satisfecho .
Satisfecho
0% 0% 2%
Muy satisfecho "
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
0 10 20 30 40 50
. Poco . . .
Insatisfecho . Satisfecho Muy satisfecho Muy satisfecho
satisfecho 052,
Seriesl 0 0 1 45

M Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 45. Tabulacién encuesta de satisfaccion personal de la empresa Pregunta 5
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Analisis: 45 empleados califican de Muy satisfecho su percepciéon de la
comunicacion que maneja la empresa entre las areas, esto evidencia que existe un

buen clima laboral, representa el 98%.

6. ¢Como califica el control de las diferentes actividades que se realizan en las

areas?
Pregunta 6 Porcentaje pregunta 6
Insatisfecho  Poco satisfecho
Muy satisfecho o, 0%
Muy satisfecho 17%
Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

0 5 10 15 20 25 30 35 40

| isfech Poco Satisfech M isfech Satisfecho
nsatisfecho satisfecho atisfecho uy satisfecho 83%
Seriesl 0 0 38 8

M Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 46. Tabulacién encuesta de satisfaccion personal de la empresa Pregunta 6
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez
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Analisis: 38 empleados califican de Satisfecho el control de actividades por parte

de los administradores de “Almacenes GADVAY”, representa el 83%.

7. ¢ Como califica la seguridad laboral que le brinda la empresa?

Pregunta 7 Porcentaje pregunta 7
Insatisfecho  Poco satisfecho .
Satisfecho
0% 0% 0%
Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
0 10 20 30 40 50
. Poco . . .
Insatisfecho . Satisfecho Muy satisfecho Muy satisfecho
satisfecho 100%
. b
Seriesl 0 0 0 46 W Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 47. Tabulacion encuesta de satisfaccion personal de la empresa Pregunta 7
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 46 empleados califican de Muy satisfecho la seguridad laboral que les
brinda “Almacenes GADVAY”, a todo nivel la empresa ha trabajado este punto
indispensable, aseguran en el IESS a todo el personal que ingresa, en los
establecimientos tienen circuitos de vigilancia y seguridad privada en sus puertas,
representa el 100%.

8. ¢Como califica las capacitaciones recibidas por la variedad en la gama de

productos?
Pregunta 8 Porcentaje pregunta 8
Insatisfechg  Poco satisfecho .
Satisfecho
0% 0% 0%
Muy satisfecho ’
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
0 10 20 30 40 50
Insatisfech Foco Satisfecho | Muy satisfech i
nsatisfecho satisfecho atisfecho uy satisfecho Muy satisfecho
. 100%
Seriesl 0 0 0 46

W Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 48. Tabulacidn encuesta de satisfaccién personal de la empresa Pregunta 8
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez
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Andlisis: 46 empleados califican de Muy satisfecho las capacitaciones revividas por
parte de “Almacenes GADVAY”, es una de las pocas empresas de cosméticos en
la ciudad que garantiza una atencion de calidad brindando conocimiento a sus

vendedores, para la debida atencion que merece su clientela, representa el 100%.

9. ¢ Como califica los incentivos por las ventas realizadas?

Pregunta 9 Porcentaje pregunta 9
Insatisfechg  Poco satisfecho .
0% 0% Satisfecho
Muy satisfecho 7%
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
0 10 20 30 40 50
. Poco . . .
Insatisfecho . Satisfecho  Muy satisfecho Muy satisfecho
satisfecho 93%
Seriesl 0 0 3 43

W Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 49. Tabulacién encuesta de satisfaccién personal de la empresa Pregunta 9
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Andlisis: 43 empleados califican de Muy satisfecho los incentivos econémicos por
la cantidad de ventas que realizan, esto garantiza un ambiente muy competitivo que

aporta a la empresa, representa el 93%.

10. ¢ Califigue su nivel de satisfaccion en general dentro de la empresa?

Pregunta 10 Porcentaje pregunta 10
Insatisfecho  Poco satisfecho ]
Satisfecho
0% 0% 0%
Muy satisfecho '
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
0 10 20 30 40 50
Insatisfech Foco Satisfecho | Muy satisfech i
nsatisfecho satisfecho atisfecho uy satisfecho Muy satisfecho
. 100%
Seriesl 0 0 0 46

M Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Figura 50. Tabulacién encuesta de satisfaccién personal de la empresa Pregunta 10
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez
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Andlisis: 46 empleados califican de Muy satisfecho su nivel de satisfaccion en
general dentro de “Almacenes GADVAY”, se ve reflejado en las utilidades de la
empresa ya que se encuentra en crecimiento y abarca un gran sector de ese

mercado, representa el 100%.

R: con una muestra de 46 encuestas aplicadas de 10 preguntas cada una.
8 preguntas se encuentran por encima del 75% por tal motivo, se determina que el
nivel de satisfaccion de los empleados de “Almacenes GADVAY” es de Muy

satisfecho.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1. Justificacion

Almacenes “GADVAY” se encuentra ubicada en el centro de la ciudad de Machala.
Se constituye como una empresa familiar que comercializa productos cosméticos y

equipamientos de belleza en general.

Ubicada como PYME, creada por una familia trabajadora y apoyada por sus hijos

una vez que pudieron desempeiiar actividades fisicas de comercializacion.

Dentro de la economia actual del pais las PYMES se encuentran en la escala
superior de la activacion econdmica de los mercados, con las nuevas tendencias
de emprendimiento es facil encontrar pequefios locales distribuidores de maquillaje,
este es uno de los puntos focales en los que se centra la necesidad de crear un
plan estratégico para la mejora de la productividad en ventas y la satisfaccion del

cliente.

Se justifica este planteamiento de propuesta, tras los hallazgos encontrados dentro
de lainvestigacioén en los Almacenes “GADVAY”. Se requiere de un plan estratégico
con aplicacion de cuatro afios que garantice mantener esa supremacia ganada con
arduo trabajo durante afios en el mercado cosmético de la ciudad de Machala, que
mitigue la pérdida de clientes que empiezan a buscar otras opciones en un mercado

altamente competitivo.
La empresa posee un alto grado de crecimiento y proyeccion, pero sufre las

inconsistencias de todas las PYMES, lograr garantizar su permanencia mientras la

competencia sigue apareciendo.
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4.2. Proposito general

Desarrollar un plan estratégico aplicado desde el afio 2020 hasta el 2024 para la
mejora de la productividad en ventas y la mejora en la satisfaccion del cliente de
Almacenes “GADVAY”. Se puede lograr este propdsito aplicando una herramienta

basica de mejora que aune todo el andlisis del entorno, estrategias aplicadas.

Se requiere expresar los objetivos empresariales que la empresa desea alcanzar
tanto a corto como a largo plazo, detallando el camino a seguir aplicando el método

ortodoxo dictado por el trabajo investigativo que se efectud.

Con este plan estratégico que sera implementado en el afio 2020 y se evaluara
hasta el 2024 dentro de “Almacenes GADVAY”, se establecera la ruta a seguir para
la consecucién de las metas y asegurar la toma de decisiones para que de manera

efectiva concluyan en acciones.

4.3. Desarrollo

Presentacion

“‘Almacenes GADVAY” es una empresa familiar que se dedica a la comercializacion
de productos cosméticos y equipos de belleza, constituida en la ciudad de Machala
gue implementard un plan estratégico con una temporalidad de cuatro afios a partir
del 2020.
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Estructura organizativa para el plan estratégico de
“Almacenes GADVAY” 2020 - 2024

Misidn

Vision

Elementos
conceptuales

Valores

Andlisis interno
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Analisis externo
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Figura 51. Tabulacién encuesta de satisfaccion personal de la empresa Pregunta 10
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cufiez

Misidn, vision y valores

- Mision: La mision de “Almacenes GADVAY” es ofrecer a todos sus clientes
la mas grande variedad en productos cosméticos con los mejores precios y
calidad.

- Vision: “Almacenes GADVAY” lograra ser parte de cada uno de los hogares
de la ciudad de Machala en los que se requiera insumos de belleza por la
calidad y atencién que ofrece.

- Valores.

Confianza: seguridad firme que se percibe u observa de algun individuo o de

algo. Presuncién de uno mismo, del &nimo o vigor para hacer algo.
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Integridad: representa en general alguien en quien se puede confiar.

Respeto: es el reconocimiento del valor propio y de los derechos de los

individuos y de la sociedad.

Conviccidn: poseer razones 0 creencias que permiten sostener un determinado

pensamiento, discurso o accion para alcanzar algo.

Andlisis de empresay el entorno
Analisis PCI, POAM, FODA de “Almacenes GADVAY” (ver en CAPITULO llI).

Objetivos estratégicos

Objetivo estratégico 1: optimizar la comercializacibn de productos
cosmeéticos utilizando herramientas tecnologicas.

Objetivo estratégico 2: garantizar un servicio de calidad que promueva la
fidelizacién de la clientela.

Objetivo estratégico 3: elevar el estandar de atencion eficiente con
asesoria al cliente.

Objetivo estratégico 4: fomentar el relacionamiento con la comunidad y

ayuda social.

Lineas estratégicas

1.

2
3.
4

Ventas online.
Fidelizacion de clientes.
Eficiencia operacional.

Responsabilidad social.

Indicadores estratégicos

1.

Indicador de clientela online: nimero de compras en linea / niamero total
de compras. Corresponde al objetivo estratégico 1.
Meta propuesta al 2024: ser la empresa comercializadora de cosméticos con

mayor numero de clientes online en la ciudad de Machala.
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2. Indicador defidelizacién: numero de clientes que realizan 1 0 mas compras
en el mes / namero de clientes. Corresponde al objetivo estratégico 2.
Meta propuesta al 2024: mantener una cartera de clientes fidelizados que se
incremente en 100 clientes por afio.

3. Indicador de eficiencia: numero de clientes atendidos / nimero de clientes
satisfechos. Corresponde al objetivo estratégico 3.
Meta propuesta al 2024: mantener estandares elevados de eficiencia en el
servicio prestado que se evidencie en las encuestas de satisfaccion al

cliente.

4. Indicador de ayuda social: % de participacion en eventos sociales de la
ciudad de Machala. Corresponde al objetivo estratégico 4.
Meta propuesta al 2024: mantener una frecuencia en la participacion de

eventos sociales, como minimo en 5 eventos por afo.

Plan de actuacion

1. Creacion de aplicacion web de “Almacenes GADVAY” para la innovacion en
la comercializacién digital de productos de belleza.

2. Aplicacion de encuestas de satisfaccion digitales en los locales de
“‘Almacenes GADVAY?”, para lograr la fidelizacion de clientes a través de trato
diferenciado.

3. Por cada cliente que ingresa en “Almacenes GADVAY” se asigna un
empleado para lograr brindar un servicio personalizado brindando eficiencia
en la atencion de calidad, evaluandola con encuestas de satisfaccion.

4. Participacion en desarrollo de eventos para crear responsabilidad social

fomentando campafias de ayuda y colaboracién con la comunidad.
Estrategias

1.1 Difusién masiva por redes sociales de la nueva aplicacion web de
“‘Almacenes GADVAY” para la compra de productos de belleza.
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1.2 Actualizacion continua del catadlogo de productos.

2.1 Emplear el uso de tablets digitales para que el usuario a la salida del
almacén pueda realizar una encuesta de satisfacciéon corta.

2.2 Agregar los datos de los clientes a una base de datos para realizar monitoreo
de calidad del producto.

3.1 Asesoria de imagen y asesoria de productos de acuerdo a la necesidad del

cliente.

3.2 Acompafiamiento durante la experiencia de compra del cliente.

4.1 Conformar un comité de apoyo para eventos sociales sin fines de lucro que

colaboren con la comunidad e introducir la imagen de la empresa.

4.2 Establecer puntos de reciclaje fuera de los “Almacenes GADVAY”,

fomentando el cuidado del medio ambiente e introducir laimagen de la empresa.

Evaluacion

Una vez implementado el nuevo plan estratégico en el afio 2020, se debe controlar

y evaluar para ajustar sobre la marcha y realizar cambios que garanticen el

crecimiento sostenido a lo largo de los cuatro afios segun la temporalidad que se

aplicara, es decir, culminaria en el 2024. Los resultados seran medidos conforme a

una metodologia existente, el Ciclo Deming el cual permite mantener un proceso

de planificacién y optimizacién, con el cudal, se incrementara constantemente los

estandares de calidad y eficiencia de “Almacenes GADVAY”.

eiCémo *:Qué hacer?
mejorar?

Planificar

Verificar

eComprobar

planificado

Figura 52. Ciclo de Deming
Elaborado por: Carlos Andrés Gadvay Cuiez
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CONCLUSIONES

Tras la investigacion realizada a lo largo de esta herramienta administrativa que
cumple con el objetivo de crear un plan estratégico para la mejora de la
productividad y la satisfaccién del cliente de “Almacenes GADVAY”, se logro
develar que si es necesaria la creacion del plan en la empresa y por sus
necesidades se requiere una aplicacion de cuatro afios iniciando en el 2020. El gran
crecimiento al que se ha visto sometida la empresa producto de su arduo trabajo
familiar, se puede ver truncado por la agresividad de un mercado copado de

competencia y comercio informal de productos de belleza.

El proceso administrativo al cual se encuentra sometido la empresa, goza de mucha
experiencia y efectividad, pero con un tinte empirico que se ha pulido con el paso
de los afios. Aplicar nuevas metodologias administrativas y cumplimiento de
acciones apegadas a una planificacién, en armonia con la administracién tradicional
de su gerente. Desplegara una nueva era administrativa actualizada a los nuevos

retos de un mercado cambiante.

Por tal motivo, el objetivo que el plan estratégico busca es generar una nueva era
administrativa en la empresa, adaptandose a un mercado mucho mas agresivo del
gue ya conocen y tratando de alcanzar la ventaja competitiva que le brindara el uso
e implementacion de tecnologia y estrategias de marketing con impacto social

positivo.

Es posible aun mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios externos e
internos, ya que, tras la aplicacion del plan estratégico se ampliaran los campos de
accion y al crearlos éstos tendran a su vez que arrojar nuevos resultados. Dentro
de la innovacion tecnoldgica al desarrollar un software para comercializacion digital
propia de la empresa, se puede llegar a un consumidor pasivo que no formaba parte

de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar el plan estratégico durante cuatro afios, resultado de la
investigacion cursada en concordancia como tema de tesis de maestria ostentando
el titulo de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad Tecnoldgica
Empresarial de Guayaquil. El despliegue de estrategias administrativas en la
consecucion y tratamiento de la informacién permitié observar que la satisfaccion
de los clientes internos y externos es alta y “Almacenes GADVAY”, goza de
aceptacion en su mercado. Se puede sostener estos hallazgos con la aplicacién del

plan estratégico.

Se recomienda aplicar el nuevo modelo administrativo producto del plan
estratégico, en sinergia de la administracion tradicional que emplea su gerente
actual. Las nuevas generaciones quienes administraran en su momento pueden
emplear las herramientas modernas que poseen al alcance de sus manos y a base
de prueba y ensayo, demostrar que no sélo funcionara en los escritos, si no, que

es aplicable para su empresa en el dia a dia.

Aplicar las nuevas lineas estratégicas desarrolladas en el plan estratégico, para
alcanzar una ventaja competitiva anclada en la promociéon de la marca,
acaparamiento de redes sociales con campafas masivas, trato personalizado y el
aporte social con la comunidad en apoyo real, y de paso se promociona el nombre
de la empresa llegando a sectores que antes no se pensaba en alcanzar, incluso
sera posible aglutinar aliados con los que se puede pensar en innumerables

escenarios comerciales cooperativos.
Se recomienda la creacion y aplicacion del software de comercializacion digital,

para llegar a todos los usuarios que prefieren realizar una compra sin ir al local

comercial y recibirlo en la comodidad de su hogar.
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ANEXOS

Anexo 1

Encuesta de satisfaccion clientes

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE "ALMACENES GADVAY"

ENCUESTAN® VALORACION
Muy satisfecho=5
Satisfecho= 4
Poco satisfecho= 3
Insatisfecho= 2

No responde= 1

PREGUNTAS 1 2 3 4 5
¢Coémo califica la atencidn recibida por parte del personal de ventas que lo atendié?
¢Que tan satisfecho esta con nuestra empresa?

*POR FAVOR, AYUDENOS CONTESTANDO LAS SIGUIENTES PREGUNTAS PARA VALORAR SU NIVEL DE
SATISFACCION EN LA EMPRESA

°

¢Coémo calificaria la calidad de nuestros productos?

¢Qué tan bien nuetros productos satisfacen sus necesidades?

¢Como califica su experiencia de compra en nuestra empresa?

¢Califique el ambiente que presta la empresa en el momento que realiza sus compras?
¢Como calificaria la seguridad que brinda la empresa mientras realiza sus compras?
¢Esta satisfecho con el tiempo en que el vendedor lo atendi6?

Olo[N[o[n[r[w[N[~[=

¢Coémo califica la atencidn recibida por parte del asesor de imagen?

[
o

¢Quién lo atendié comprende su necesidad?

Anexo 2

Encuesta de satisfaccion trabajadores

ENCUESTA DE SATISFACCION AL PERSONAL "ALMACENES GADVAY"

ENCUESTAN® __ VALORACION
Muy satisfecho=5
Satisfecho= 4
Poco satisfecho= 3
Insatisfecho= 2

No responde= 1

*POR FAVOR, AYUDENOS CONTESTANDO LAS SIGUIENTES PREGUNTAS PARA VALORAR SU NIVEL DE
SATISFACCION EN LA EMPRESA

=2
°

PREGUNTAS 1 2 3 4 5
¢Como califica su nivel de satisfaccidn con la situacidn actual de la empresa?
¢Califique su nivel de satisfaccion con los objetivos propuestos por la empresa?
¢éCalifique su nivel de satisfaccion con las metas propuestos por la empresa?
¢Como califica el trato que recibe segln sus aptitudes?

¢Como califica la comunicacidn entre las actividades de cada area?

¢Como califica el control de las diferentes actividades que se realizan en las areas?
¢Como califica la seguridad laboral que le brinda la empresa?

¢Como califica las capacitaciones recibidas por la variedad en la gama de productos?
¢Como califica los incentivos por las ventas realizadas?

¢ Califique su nivel de satisfaccion en general dentro de la empresa?

V| |N[([Oo|n |~ IW|N |-

[
o
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Anexo 3

Aplicacion de encuestas de satisfaccion

Figura 18. “Almacenes GADVAY”. Fuente: archivo de la empresa.

Anexo 4

Figura 19. “Almacenes GADVAY”. Fuente: archivo de la empresa.
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